I

Zusammenfassung

Qualität nimmt in der Zielsetzung der schweizerischen Unternehmen eine zunehmend bedeutende Stellung ein. Die wachsenden Zertifizierungszahlen in der Schweiz nach Angabe des Eidgenössischen Amts für Messwesen belegen diese Behauptung. Qualität bedeutet nach

ISO 8402 "die Gesamtheit von Merkmalen einer Einheit bezüglich ihrer Eignung, festgelegte und vorausgesetzte Erfordernisse zu erfüllen". Das Qualitätsmanagement hat die Aufgabe, die

Qualität zu erhöhen und somit sowohl die Prozesse als auch die Produkte qualitätsgerecht zu gestalten. Die vorliegende Arbeit ist als Bestandteil des Nationalfondsprojektes (NF-Projekt)

"Qualitätscontrolling von Informationssystemen" entstanden. Aufgrund von fehlenden empirischen Daten zum Informationssytem-Qualitätsmanagement wurde im Herbst 1997 am

Institut für Informatik der Universität Zürich eine schriftliche Umfrage bei den 140 grössten schweizerischen Unternehmen durchgeführt. Der in der Umfrage eingesetzte Fragebogen wurde auf den Grundlagen entwickelt, die sich sowohl aus der Literatur als auch aus den ersten Ergebnissen des NF-Projektes ergaben.

Ziel der Untersuchung war die Ermittlung des Entwicklungsstandes des Qualitätsmanagement von Informationss ystemen in grossen schweizerischen Unternehmen. Es wurden die Gründe für mangelnde Qualität von Informationssystemen ermittelt, die Entwicklung des Informatik-

Controlling anal ysiert, die Bedeutung von mehreren Instrumenten für eine

Qualitätsverbesserung erfasst und die in der Unternehmenspraxis erzielten Verbesserungen durch den Einsatz eines Qualitätsmanagements ystems erfragt.

Der wichtigste Grund für mangelnde Qualität der im Unternehmen eingesetzten

Informationss ysteme ist Zeitmangel, dicht gefolgt vom Personalmangel. Dagegen sehen die befragten Unternehmen nur einen geringen Grund für die Mängel eines Informationssystems in fehlenden Ressourcen wie Soft- und Hardware.

Beim Informatik-Controlling konnte aufgrund einer ähnlichen Grundgesamtheit zu einer bereits vor vier Jahren am Institut für Informatik durchgeführten Untersuchung ein Vergleich gezogen werden, um die Entwicklung des Informatik-Controlling zu beschreiben. Ein grosser

Teil der Unternehmen ist mit ihrem Informatik-Controlling hoch zufrieden. Hier lässt sich

II

eindeutig eine positive Tendenz ablesen. Ein Trend zu einem strategisch ausgerichteten sowie zu einem qualitätsorientierten Informatik-Controlling ist festzustellen.

Wesentliches Instrument für die Verbesserung von Qualität von Informationss ystemen ist die

Verwendung von Standards. An der Spitze der Bedeutungsskala stehen die Standards für das

Design, für die Spezifikation und für die Hardware. Erfahrungsdatenbanken nehmen eine

Nebenrolle ein, wenn es um die Verbesserung der Qualität oder um die Ermittlung von

Aufwandsschätzungen geht.

Die Verbesserung der Transparenz ist die wichtigste Veränderung, die sich nach Angabe der

Unternehmen durch den Einsatz des Qualitätsmanagements ergibt. Weiterhin wurden erste

Prozessverbesserungen und geringere Fehlerquoten als Errungenschaft des

Qualitätsmanagements angegeben. Ein grosser Teil der befragten Unternehmen stuften zwar die Prozessorientierung als bedeutend für ihr Unternehmen ein, jedoch ist für fast ein Viertel der Unternehmen eine prozessorientierte Organisationsform unbekannt. Hier scheinen

Informationsdefizite zu liegen, die durch geeignete Aufklärungsmassnahmen behoben werden sollten.

III

Inhaltsverzeichnis

ABBILDUNGSVERZEICHNIS ................................ ................................ .................... V

TABELLENVERZEICHNIS ................................ ................................ ..................... VIII

A BKÜRZUNGSVERZEICHNIS ................................ ................................ ................. IX

1 EINLEITUNG ................................ ................................ ................................ ........ 1

1.1 Problemstellung ................................ ................................ ............................... 1

1.2 Motivation der Untersuchung ................................ ................................ ........... 2

1.3 Inhalt und Aufbau der Arbeit ................................ ................................ ............ 2

2 GRUNDL AGEN ................................ ................................ ................................ .... 4

2.1 Definition von Qualitätsmanagement ................................ ............................... 4

2.1.1 Qualität ................................ ................................ ................................ ..... 4

2.1.2 Management ................................ ................................ ............................. 9

2.1.3 Qualitätsmanagement ................................ ................................ ............. 16

2.1.4 Ausprägung des Qualitätsmanagements ................................ ................ 17

2.2 Definition von In formationssystem-Management ................................ ........... 29

2.2.1 Informationssystem ................................ ................................ ................. 29

2.2.2 Informationssystem-Management ................................ .......................... 30

2.2.3 Ausprägung des IS-Qualitätsmanagements ................................ ........... 32

2.3 Qualitätsmanagement von Informationssystemen ................................ ......... 38

3 KONZEPTION DER STU DIE ................................ ................................ ............. 41

3.1 Ausgangslage ................................ ................................ ................................ 41

3.2 Untersuchungsobjekt ................................ ................................ ..................... 41

3.3 Untersuchungsmethode ................................ ................................ ................. 41

3.4 Untersuchungsgesamtheit ................................ ................................ ............. 42

3.4.1 W irtschaftszweige ................................ ................................ ................... 42

3.4.2 Unternehmensgrösse ................................ ................................ ............. 43

3.4.3 Auswahl der Unternehmen ................................ ................................ ..... 43

3.5 Erhebungsinstrument ................................ ................................ .................... 45

3.6 Durchführung der Untersuchung ................................ ................................ ... 46

IV

3.7 Rücklauf ................................ ................................ ................................ ......... 47

3.8 Datenausw ertung ................................ ................................ .......................... 49

4 AN ALYSE UND INTERP RET ATION DER RESULT ATE ................................ .. 50

4.1 Unternehmen und Informationssysteme ................................ ........................ 50

4.1.1 Entwicklungsphase ................................ ................................ ................. 50

4.1.2 Organisationsform und Funktionen ................................ ......................... 51

4.1.3 ISO-Zertifizierung ................................ ................................ .................... 54

4.1.4 Informationssystem-Management ................................ .......................... 55

4.1.5 Informatik-Controlling ................................ ................................ .............. 59

4.1.6 Softwareentwicklung ................................ ................................ ............... 65

4.1.7 Methoden und Metriken in der Softwareentwicklung .............................. 67

4.2 Informationssystem-Qualitätsmanagement ................................ ................... 71

4.2.1 Ausgewählt e Aspekte des Qualitätsmanagements ................................ . 71

4.2.2 Funktionen und Teilaspekte des Qualitätsmanagements ....................... 77

4.2.3 Kenn zahlen zur Beurteilung der IS-Qualität ................................ ............ 82

4.3 Bewer tung des Informationssystem-Qualitätsmanagements ......................... 85

4.3.1 Bewertung von Veränderungen ................................ .............................. 86

4.3.2 Bedeutung ausgewählter Aspekte der IS-Qualität ................................ .. 87

5 SCHLUSSFOLGER UNGEN UND AUSBLICK ................................ .................. 96

LITERATURVERZEICHNIS ................................ ................................ ...................... 99

ANH ANG I ................................ ................................ ................................ ............... 102

ANH ANG II ................................ ................................ ................................ .............. 114

ANH ANG III ................................ ................................ ................................ ............. 115

ANH ANG IV ................................ ................................ ................................ ............ 119

V

Abbildungsverzeichnis

Abbildung 1: Nach IS0 9001 zertifizierte Unternehmen in der Schweiz (Quelle: Eid-

genössisches Amtfür Messwesen, Bern) ................................ ........................... 1

Abbildung 2: Konzept zum Qualitätsmanagement von Informationssystemen ........... 4

Abbildung 3: Hierarchie der Qualität [ Seghezzi 1996, S. 27] ................................ ...... 6

Abbildung 4: Konzept zum Qualitätsmanagement von Informationssystemen ........... 9

Abbildung 5: Stakeholder-Konzept nach Freeman [ Freeman 1984] ......................... 11

Abbildung 6: Prozessorganisation [in Anlehnung an Osterloh 1995] ........................ 12

Abbildung 7: Linking-Pin-Organisation nach Likert ................................ ................... 14

Abbildung 8: Konzept zum Qualitätsmanagement von Informationssystemen ......... 15

Abbildung 9: Qualitätsmanagement als hierarchieübergreifender Prozess .............. 17

Abbildung 10: The EFQM Model [EFQM 1998] ................................ ........................ 26

Abbildung 11: Malcolm Baldrige National Quality Award, 1998 Criteria for Perfor-

mance Excellence [ASQ 1998] ................................ ................................ .......... 28

Abbildung 12: Konzept zum Qualitätsmanagement von Informationssystemen ....... 29

Abbildung 13: Struktur eines Informationssystems [Bauknecht, 1996] ..................... 30

Abbildung 14: Zusammenhang der Ebenen des SG-ISM [ Österle 1992] ................. 31

Abbildung 15: IS-Lebenszyklus und Entwicklungslebenszyklus [Bauknecht 1997] .. 32

Abbildung 16: Fünf Stufen des Prozessreifemodells ................................ ................ 33

Abbildung 17: Vergleich von CMM und ISO 9000-3 ................................ ................. 38

Abbildung 18: Umfassende Sicht des Qualitätsmanagements von Informationssy-

stemen ................................ ................................ ................................ .............. 39

Abbildung 19: Konzept zum Qualitätsmanagement von Informationssystemen ....... 40

Abbildung 20: Zusammensetzung der Untersuchungsgesamtheit .......................... 44

Abbildung 21: Datum des Fragebogeneingangs - Verwertbare Fragebögen ............ 48

Abbildung 22: Verteilung der Reaktionen auf den versendeten Fragebogen ........... 48

Abbildung 23: Entwicklungsphase der untersuchten Unternehmen und ihrer Informa-

tikabteilungen ................................ ................................ ................................ .... 51

Abbildung 24: Dominierende Organisationsformen im gesamten Unternehmen und in

der Informatikabteilung ................................ ................................ ...................... 52

VI

Abbildung 25: Zusammenhang zwischen Organisationsform im Unternehmen und in

der Informatikabteilung ................................ ................................ ...................... 52

Abbildung 26: Dominierende qualitätsbezogene Organisationsformen und Funktionen

im Unternehmen ................................ ................................ ................................ 53

Abbildung 27: Zertifizierungen der Informatikabteilungen nach ISO 9001 ................ 54

Abbildung 28: Zertifizierung der nach ISO 9001 zertifizierten Informatikabteilungen

und geplante Zertifizierungen ................................ ................................ ............ 55

Abbildung 29: Anzahl Kontakte mit dem Informationssystem von ex- und internen

Auftraggebern und Lieferanten ................................ ................................ .......... 55

Abbildung 30: Bedeutungmöglicher Mängel des IS-Managements ......................... 56

Abbildung 31: Entwicklungsstand von Projektplänen ................................ ............... 57

Abbildung 32: Entwicklungsstand und Relevanz von Projektplänen ......................... 58

Abbildung 33: Entwicklungsphase des Informatik-Controlling ................................ .. 60

Abbildung 34: Zeitlicher Vergleich der Entwicklungsphasen des Informatik-Controlling

mit einer früheren Untersuchung ................................ ................................ ....... 60

Abbildung 35: Aufgabenumfang des Informatik-Controlling ................................ ...... 61

Abbildung 36: Zeitlicher Vergleich des Aufgabenumfangs des Informatik-Controlling

mit einer früheren Untersuchung ................................ ................................ ....... 62

Abbildung 37: Zufriedenheit mit dem Informatik-Controlling ................................ ..... 63

Abbildung 38: Zufriedenheit mit dem Informatik-Controlling (Vergleich mit früherer

Studie) ................................ ................................ ................................ ............... 63

Abbildung 39: Berücksichtigung qualitätsorientierter Aspekte im Informatik-

Controlling ................................ ................................ ................................ ......... 64

Abbildung 40: Erfahrung mit Softwareentwicklung ................................ ................... 65

Abbildung 41: Entwicklungsstand und Relevanz ausgewählter Phasen der

Softwareentwicklung ................................ ................................ ......................... 67

Abbildung 42: Entwicklungsstand und Relevanz von Methoden in der Softwareent-

wicklung ................................ ................................ ................................ ............. 68

Abbildung 43: Einsatz von Metriken bei der Spezifikation ................................ ........ 68

Abbildung 44: Einsatz von Metriken bei der Designphase ................................ ........ 69

Abbildung 45: Einsatz von Metriken bei der Codegenerierungsphase ..................... 70

Abbildung 46: Einsatz von Metriken bei derW artungsphase ................................ ... 70

VII

Abbildung 47: Informationssysteme als Bestandteil der offiziellen Unternehmensqua-

litätspolitik ................................ ................................ ................................ .......... 71

Abbildung 48: Einbindung von Informationssystemen als Bestandteil der Unterneh-

mensqualitätspolitik ................................ ................................ ........................... 72

Abbildung 49: Beschäftigungmit Qualitätsförderungskonzepten ............................. 73

Abbildung 50: Dokumentiertes Qualitätsmanagement ................................ .............. 74

Abbildung 51: Erfahrung mit Qualitätsmanagement ................................ ................. 74

Abbildung 52: Gründe für den Aufbau eines Qualitätsmanagements in der Informati-

kabteilung (Gegenüberstellung) ................................ ................................ ........ 75

Abbildung 53: Dominierende Organisationsform oder Funktion des Qualitätsmana-

gements ................................ ................................ ................................ ............ 76

Abbildung 54: Anzahl der Mitarbeiter ................................ ................................ ........ 76

Abbildung 55: Entwicklungsstand des Qualitätsmanagements in den fünf Ebenen des

IS-Managements ................................ ................................ ............................... 77

Abbildung 56: Relevanz des Qualitätsmanagements in den fünf Ebenen des IS-Ma-

nagements ................................ ................................ ................................ ......... 78

Abbildung 57: Bedeutung von Methoden und Instrumenten bei der Kundenzufrieden-

heitsanalyse ................................ ................................ ................................ ...... 79

Abbildung 58: Bedeutung von Aspekten der Fehlerverhütung ................................ . 80

Abbildung 59: Beurteilung von Aussagen hinsichtlich der Qualitätsprüfung ............. 81

Abbildung 60: Beurteilung derW irksamkeit ausgewählter Aspekte im Projektmana-

gement ................................ ................................ ................................ .............. 81

Abbildung 61: Entwicklungsstand und Relevanz der Kosten- und Leistungsrechnung

für das IS-Qualitätsmanagement ................................ ................................ ....... 82

Abbildung 62: Kosten- und Leistungsarten im IS-Qualitätsmanagement .................. 83

Abbildung 63: Kosten des Qualitätsmanagements ................................ ................... 84

Abbildung 64: Nicht-monetäre Kennzahlen ................................ .............................. 85

Abbildung 65: Bewertung von Veränderungen bedingt durch das Qualitätsmanage-

ment ................................ ................................ ................................ .................. 86

Abbildung 66: Beurteilung von ausgewählten Qualitätsaspekten ............................. 87

Abbildung 67: Bedeutung der Produktmerkmalen von Informationssystemen ......... 88

Abbildung 68: Bedeutung der IS-Qualität als Unternehmensziel .............................. 89

VIII

Abbildung 69: Bedeutung der IS-Qualität als strategischerW ettbewerbsfaktor des

Unternehmens ................................ ................................ ................................ ... 89

Abbildung 70: Bedeutung der Fehlerverhütung ................................ ........................ 90

Abbildung 71: Bedeutung der Qualitätsprüfung ................................ ........................ 91

Abbildung 72: Bedeutung des Innovationsmanagement ................................ .......... 91

Abbildung 73: Bedeutung von Erfahrungsdatenbanken ................................ ........... 92

Abbildung 74: Bedeutung von Kostenschätzungen mittels Erfahrungsdatenbanken 92

Abbildung 75: Bedeutung von Zeitaufwandsschätzungen mittels Erfahrungsdaten-

banken ................................ ................................ ................................ .............. 93

Abbildung 76: Bedeutung der Verwendung von Standards ................................ ...... 94

Abbildung 77: Bedeutung von Elementen der Prozessorientierung .......................... 95

IX

Tabellenverzeichnis

Tabelle 1: Quality attributes [ Verner et al zit. in Bologna et al 1996] .......................... 7

Tabelle 2: Ausgewählte Qualitätsmerkmale [in Anlehnung an Heinrich 1996, S.145] 8

Tabelle 3: Grundschema der Führung [ Rühli 1996] ................................ .................. 10

Tabelle 4: Zürcher Ansatz erweitert um allgemeine Beschreibungsdimensionen [in

Anlehnung an Rühli 1996] ................................ ................................ ................. 10

Tabelle 5: Zürcher Ansatz erweitert um spezielle Beschreibungsdimensionen [in An-

lehnung an Rühli 1996] ................................ ................................ ..................... 10

Tabelle 6: Zielkategorien [in Anlehnung an Thommen 1992] ................................ ... 14

Tabelle 7: Demings 14 Punkte aufgeschlüsselt infünf Gruppen [ Hässig 1995] ....... 18

Tabelle 8: Sechs zentrale Punkte des TQM [ Seghezzi 1996, S. 214] ...................... 19

Tabelle 9: The Juran Trilogy im Vergleich mit anderen Ansätzen [ Powell, 1995] ..... 20

Tabelle 10: Überblick über die ISO 9000-Normenfamilie zum Qualitätsmanagement

[in Anlehnung an Seghezzi 1996, S. 205] ................................ ......................... 21

� Element muss erfüllt sein ˘ Element muss nur teilweise erfüllt sein . Element

muss nicht erfüllt sein ................................ ................................ ........................ 25

Tabelle 11: Vergleich der 20 Normelemente gemäss ISO 9001/9002/9003 [ Seghezzi

1996, S. 208] ................................ ................................ ................................ ..... 25

Tabelle 12: Enablers in the EFQM Model [EFQM 1998] ................................ ........... 27

Tabelle 13: Erweiterte Sicht des Qualitätsmanagements ................................ ......... 29

Tabelle 14: Aufbau der Grundgesamtheit ................................ ................................ . 44

Tabelle 15: Fragebogenstruktur ................................ ................................ ................ 45

Tabelle 16: Ablauf der Untersuchung ................................ ................................ ....... 46

Tabelle 17: Gründe für Absagen ................................ ................................ ............... 46

Tabelle 18: Verwertbarer Rücklauf ................................ ................................ ........... 47

Tabelle 19: Zuordnung der Fragen aus Fragebogen-Teil 1 zum Modell einer erwei-

terten Sicht des Qualitätsmanagements ................................ ........................... 50

Tabelle 20: Zuordnung der Fragen aus Fragebogen-Teil 2 zum Modell einer erwei-

terten Sicht des Qualitätsmanagements ................................ ............................ 71

Tabelle 21: Zuordnung der Fragen aus Fragebogen-Teil 3 zum Modell einer erwei-

terten Sicht des Qualitätsmanagements ................................ ............................ 85

X

Abkürzungsverzeichnis

ANS I

� American National Standards Institute

CMM � Capability Maturity Model

EFQM � European Foundation for QualityManagement

EP � Environment Performance

HW � Hardware

IEEE � Institut of Electrical and Electronic Engineers

IS � Informationss ystem

ISO � International Organization for Standardization k. A. � keine Angaben

LOC � Lines of code

QM � Qualitätsmanagement

SHZ � Schweizerische Handels-Zeitung

SW � Software

TQC � Tot al Quality Control

TQM � Total QualityManagement

Untern. � Unternehmen

1

1 Einleitung

1.1 Problemstellung

Das Qualitätsmanagement von Informationssystemen befindet sich im Aufbau- und

Entwicklungsstadium. Grund hierfür ist u.a., dass sich die bestehenden

Qualitätsmanagementkonzepte wie die IS O-Normen nur auf einen Teil eines umfassenden

Qualitätsmanagements beziehen. Ein weiterer Grund ist darin zu sehen, dass Verantwortliche des Informationss ystem-Managements mit ihrem Zielerreichungsgrad unzufrieden sind. Diese

Aussagen werden durch gescheiterte Informatikprojekte sowie erhebliche Kosten- und

Zeitüberschreitungen im Projektmanagement bestätigt. Hinzu kommen hohe

Fehlerhäufigkeiten der komplexer werdenden Informationssysteme.

Aspekte der Qualität werden für die Unternehmen zunehmend wichtiger. Diese Tendenz lässt sich an der steigenden Zahl von zertifizierten Unternehmen in der Schweiz ablesen [SQS

1997] (vgl. Abbildung 1). Die offene Frage ist, ob durch die Zertifizierung sich auch die

Qualität der Produkte und Prozesse eines Unternehmens verbessert.

0

500

1000

1500

2000

2500

1993 1994 1995 1996 1997

Jahr

ISO 9001 Zertifizierte

Unternehmen

Abbildung 1: Nach IS0 9001 zertifizierte Unternehmen in der Schweiz

(Quelle: Eidgenössisches Amt für M esswesen, Bern)

2

1.2 Motivation der Untersuchung

Das Ziel dieser Untersuchung liegt in der Ermittlung und Darstellung des

Entwicklungsstandes eines Informationssystem-(IS-)Qualitätsmanagements in der heutigen

Unternehmenspraxis. Ausgehend von der theoretischen Anal yse dieses Qualitätsmanagements werden die empirischen Daten einer am Institut durchgeführten Umfrage ausgewertet, anal ysiert und bewertet.

Zum Zeitpunkt, zu dem diese Untersuchung durchgeführt wurde, stand keine umfassende

Erhebung zum Entwicklungsstand des Qualitätsmanagements von Informationss ystemen zur

Verfügung. Dieser Mangel soll durch die empirische Untersuchung behoben werden. Mit der vorliegenden Arbeit sollen in Teilgebieten geeignete Quervergleiche zu Fragen bereits bestehender, thematisch angrenzender Arbeiten [Suter 1994] hergestellt werden.

Für das Forschungsprojekt Qualitätscontrolling von Informationssystemen, das am Institut für

Informatik der Universität Zürich durchgeführt wird, dient die vorliegende Arbeit als

Ausgangsbasis weiterer Untersuchungen.

1.3 Inhalt und Aufbau der Arbeit

Das Kapitel 2 enthält die theoretischen Grundlagen, die für das Verständnis der Thematik, die

Operationalisierung und die Interpretation der Ergebnisse notwendig sind. Hier werden die

Begriffe wie Qualitätsmanagement und Management von Informationssystemen definiert.

Danach werden diese zu einem Konzept für das Qualitätsmanagement von

Informationss ystemen vereint.

In Kapitel 3 ist die Konzeption der Untersuchung dokumentiert. Nach der Beschreibung der

Ausgangslage, werden das Untersuchungsobjekt, die Untersuchungsmethode und die

Untersuchungsgesamtheit beschrieben. Anschliessend wird der Aufbau des verwendeten

Erhebungsinstruments, des Fragebogens, erläutert und die eigentliche Durchführung der

Studie dargestellt. Danach folgen Angaben zum Rücklauf und zur Datenauswertung.

Die Anal yse der gewonnenen Daten und die Interpretation der Resultate finden sich in Kapitel

4 . Hierbei werden nicht alle Fragen einzeln ausgewertet, sondern zu thematischen Gruppen zusammengefasst. Der Gliederung im Fragebogen entsprechend beginnen wir mit dem

3

Abschnitt Unternehmen und Informationss ysteme. Danach folgen die Ergebnisse zum Thema des Qualitätsmanagements von Informationss ystemen. Am Ende stehen die Resultate des dritten Fragebogenteils, der nach der Bewertung des Informationss ystem-(IS -)

Qualitätsmanagements fragt.

Im Kapitel 5 werden Schlussfolgerungen aus den gewonnenen Resultaten gezogen. Mit einem

Ausblick sollen Gebiete aufgezeigt werden, die durch die vorliegende Studie nicht oder nicht genügend erfasst werden konnten, deren Untersuchung sich aber als aufschlussreich erweisen dürfte.

Im Anhang befinden sich der für die Untersuchung verwendete Fragebogen und die entsprechenden Begleitschreiben sowie die anhand der gewonnenen Daten erstellten, vollständigen Häufigkeitstabellen.

4

2 Grundlagen

2.1 Definition von Qualitätsmanagement

Im nachfolgenden Kapitel werden die theoretischen Grundlagen erläutert, die für die

Untersuchung von Bedeutung sind. Das Kapitel gliedert sich in drei Teile. Die ersten beiden

Abschnitte definieren die zentralen Begriffe wie Qualität, Management und

Informationss ystem (vgl. Abbildung 2). Am Ende des Kapitels werden die unten dargestellten

Zusammenhänge zwischen den einzelnen Begriffen verdeutlicht. Zur Erläuterung dieser

Zusammenhänge führen wir ein umfassendes Konzept zum Qualitätsmanagement von

Informationss ystemen ein.

Abbildung 2: Konzept zumQualitätsma nagement von Informationssystemen

Was ist Qualitätsmanagement? Im folgenden werden die Begriffe Qualität und Management, definiert. Aus diesen Begriffen wird anschliessend eine Definition für das

Qualitätsmanagement abgeleitet.

2.1.1 Qualität

Man kann von Qualität sprechen und damit die Eigenschaft von Produkten und

Dienstleistungen meinen. Oder man versteht unter Qualität die Erfüllung der Wünsche und

Anforderungen der Kunden an das Produkt oder die Dienstleistung.

Qualität

Inform ationss ystem

Managem ent

5

Die International Organization for Standardization definiert den Begriff Qualität in ihrer

Norm ISO 8402 folgendermassen [ IS O, 1994]:

Qualität setzt sich aus der �

� ...

� Gesamtheit von Merkmalen (und Merkmalswerten) einer

Einheit bezüglich ihrer Eignung � zusammen � , festgelegte und vorausgesetzte Erfordernisse zu erfüllen."

In Anlehnung an Juran [Juran 1991] besteht Qualität in Produktnutzen und Fehlerfreiheit sowie in der Gebrauchstüchtigkeit (fitness for use). Produktnutzen zeichnet sich durch

Leistungsfähigkeit und Prozesssicherheit aus, Fehlerfreiheit durch das Nichtauftreten oder durch das Fehlen von Verzögerungen, Ausfällen, Instruktionsänderungen und Ausschuss. Die

Gebrauchstüchtigkeit zeigt sich dem internen oder externen Kunden, Lieferanten oder dem

Benutzer durch Anwendung des Produktes.

Den Definitionen von ISO und Juran ist gemeinsam, dass sie mit dem Begriff Produkt sowohl materielle Produkte als auch Dienstleistungen bezeichnen. Mit diesem Konzept lässt sich auch die Qualität einer Organisation untersuchen. Denn jede Organisation lässt sich durch seine

Produkte und Prozesse beschreiben und kann somit als eine Einheit im Sinne von ISO 8402 verstanden werden.

Neben der Qualität einer Organisation kann gemäss Seghezzi auch die Qualitätsfähigkeit einer

Organisation definiert werden. �Die Qualitätsfähigkeit eines Unternehmens ist seine

Fähigkeit, ein Leistungsangebot (Produkt und Dienstleistungen) in gleichmässiger Qualität, auf festgelegtem Qualitätsniveau, in kurzer Zeit, unter Einhaltung vereinbarter Liefertermine, in vereinbarter oder ausreichender Menge, am richtigen Ort, in der richtigen Art und Weise, zu niedrigen Kosten zu erbringen, welches die Bedürfnisse der relevanten Anspruchsgruppen erfüllt.^ [Seghezzi, 1996 S. 29]. An gleicher Stelle führt Seghezzi eine sogenannte Hierarchie der Qualität (vgl. Abbildung 3) ein.

6

Qualität der Gesellschaft

Kultur Zivilisation Infrastruk tur

Qualität der Unternehmung

Kultur

Politik

Struk turen

System e

Einr ichtungen Führung Mitar beiter

Qualität der Prozesse

Mater ial Arbeit Inform ation Energie

Qualität der L eistungen

Produk te (Hardware und Software) Dienstleistungen ( Service und Interak tionen)

Abbildung 3: Hierarchie der Qualität [Seghezzi 1996, S. 27]

Ausgehend von den durch die Unternehmensführung formulierten strategischen

Qualitätszielen lässt sich für jede Anspruchsgruppe ein Qualitätsmodell ableiten. Ein

Qualitätsmodell wird durch Qualitätsmerkmale konkretisiert. So stehen für die Benutzer von

Software eher Qualitätsmerkmale wie Funktionalität, Zuverlässigkeit, Einheitlichkeit,

Verständlichkeit und Robustheit im Zentrum, während der Entwickler an einer guten

Verständlichkeit, Änderbarkeit, Erweiterbarkeit, Wiederverwendbarkeit oder Testbarkeit der

Software interessiert ist.

In der Untersuchung von Verner et al. [Verner et al. Zit. in Bologna et al. 1996] wurden 175

IT-Spezialisten 1 zum Thema Softwarequalität und den Methoden zur Erreichung von Qualität befragt. 2 Es zeigt sich, dass die Elemente Verlässlichkeit und Wartungsfreundlichkeit von den

Befragten besonders häufig genannt wurden. Die Resultate sind in Tabelle 1 zusammengefasst.

Das ANS I definiert Qualität wie folgt [ANS I 1978]: �Qualityis the totalityof features and characteristics of a product or a service that bears on its abilityto satisf ygiven needs^. Darauf aufbauend definiert das IEEE den Begriff Software-Qualität [ IEEE 1983] folgendermassen:

1 Die Befragte n waren alle in Infor matikabteilungen tätig, davon waren 71% �... involved in the technical aspects of systems develop ment ...^ [ Verner et al. Zit. in Bologna et al. 1996, S. 79]

2 Die Originalfrage lautete: � Please tick fo ur of the follo wing that best fit yo ur idea of software quality^

7

� The totalityof features and characteristics of a software product or a service that bears on

its abilityto satisf ygiven needs, for example, conform to specifications,

� the degree to which software possesses a desired combination of attributes,

� the degree to which a customer or user perceives that software meets his or her composite

expectations,

� the composite characteristics of software that determine the degree to which the software

in use will meet the expectations of the customer.

Einige dieser allgemein anerkannten Eigenschaften und Merkmale für Software-Qualität

sowie Möglichkeiten ihrer Messung sind in Tabelle 2 in Anlehnung an Heinrich [Heinrich

1996] beschrieben.

QualityAttr ibute Frequenc y %

Reliable a 132 75

Maintainable a 91 52

Functionall ycorrect 81 46

W ell docum ented 67 38

Efficient a 64 37

Eas yto learn to use 58 33

Flexible 45 26

Usable 37 21

Correct 33 19

Reusable com ponents 26 15

Good data secur it y 25 14

Robust 24 14

Good hum an engineering a 18 10

Understandable a 18 10

Portable a 17 10

T estable a 14 8

Sim ple 13 7

Verifiable 13 7

Uniform 8 5

Resilient 4 2

T echnologicallyadvanced 4 2

Other 2 1

a) Aus Boehm [Boehm et al 1978]

Tabelle 1 : Quality attributes [Verner et al zit. in Bologna et al 1996]

8

Qualitätsm erkm al Beschreibung Möglichk eiten zur Messung

Allgem eingültigk eit Eignung zur Aufgabenunterstützung in

unterschiedlichen aber gleichartigen

Einsatzgebieten

Einführungsauf wand bei einem

ander en Anwender

Änderbark eit Möglichk eiten der Anpassung an

veränderte Anforderungen

Aufwand für die Durchführung von

Änderungen

Benutzerfreundlichk eit Einfachheit oder Schwierigk eit der

Nutzung durch den m enschlichen

Benutzer

Zeitbedarf für das Erlernen und

Benutzen

Funk tionalität Ver wendbark eit bezüglich der

vorhandenen Funk tionen

Explizite Beschreibung der

Funk tionen

Portabilität Übertragbark eit auf andere Hardware-

/Software-Konfigur ationen

Aufwand für die Übertragung von

einer gegebenen auf eine

bestimm te andere HW -/SW -

Konfiguration

Richtigk eit Übereinstimm ung m it der Spezifik ation

und Fehlerfreiheit

Anzahl Abweichungen bzw. F ehler

Robustheit Verhalten im Fehlerfall Art der Massnahm en, welche die

Aus wirk ungen von Fehlern

eingrenzen oder verhindern

k önnen

Sicher heit Schutz von Daten und Programm en vor

Verletzungen der Vertraulichk eit,

Integr ität und Verfügbark eit

T echnische und organisatorische

Massnahm en, die den Schutz

bewirk en

T estbark eit Eigenschaften, die das T esten

erleic htern

Eigenschaften der T estobjek te

Verständlichk eit Ausm ass, in dem Zweck und Inhalt der

Dok um entation einem

sachverständigen Anwender/Benutzer

deutlich werden

Eigenschaften der Dok um entation

(z.B. G liederung, Ver weise,

Glossar)

Vollständigk eit Verhältnis von notwendigem zu

vorhandenem Inhalt von Zwischen- und

Endproduk ten

Unm ittelbare Nutzbark eit

W irtschaftlichk eit Leistungsverhalten auf einer

bestimm ten Hardware-/Software-

Konfiguration

Mengenm ässige Beanspruchung

von Ressourcen

Tabelle 2 : Ausgewählte Qualitätsmerkmale [in Anlehnung an Heinrich 1996, S.145]

9

Abbildung 4: Konzept zumQualitätsma nagement von Informationssystemen

Damit ist die Qualität als erste Beschreibungsdimension im Konzept zum

Qualitätsmanagement von Informationss ystemen (vgl. Abbildung 4) definiert.

2.1.2 Management

Für den Managementbegriff stützen wir uns in erster Linie auf den sog. Zürcher Ansatz von

Rühli. Dort werden die Begriffe Management und Führung s ynon ym verwendet. Eine

Definition lautet: Führung ist überall dort notwendig, wo Menschen gemeinsam Probleme zu

lösen haben. Führung ist also Steuerung der multipersonalen Problemlösung [Rühli 1992].

Gemäss dem in Tabelle 3 dargestellten Zürcher Modell [Rühli 1996] liegen die bestimmenden

Faktoren der Führung in der Planung, Entscheidung, Anordnung und Kontrolle. Die Elemente

Planung und Entscheidung dienen dabei der Willensbildung, die Anordnung und Kontrolle

der Willensdurchsetzung. Rühli unterscheidet jeweils die institutionalen, funktionalen und

instrumentalen Aspekte.

Qualität

Inform ations-

s ystem

Managem ent

10

Aspek te der Führ ung Institutional Funk tional Instrum ental

Planung (Erk ennen,

Erfassen des

Problem s;

Vorbereitung der

Problem lösung)

Planungs-

Instanzen

Planungs-

Prozesse

Planungs-

Instrum ente

W illens-

bildung

Entscheidung

(Selek tion zwischen

verschiedenen

Varianten)

Entscheidungs-

Instanzen

Entscheidungs-

Prozesse

Entscheidungs-

Instrum ente

Anordnung

(Um setzung in

prak tisches

Handeln;

Ver wirk lichung der

gewählten Variante)

Anordnungs-

Instanzen

Anordnungs-

Prozesse

Anordnungs-

Instrum ente

Elem ente der Führ ung

W illens-

durch-

setzung

Kontr olle

(Über wachung des

Vollzugs und der

Resultate)

Kontr oll-

Instanzen

Kontr oll-

Prozesse

Kontr oll-

Instrum ente

Tabelle 3 : Grundschema der Führung [Rühli 1996]

In einer Erweiterung des Zürcher Ansatzes ist in allgemeine und spezielle

Beschreibungsdimensionen zu unterscheiden. Allgemeine Beschreibungsdimensionen (vgl.

Tabelle 4 ) ergeben sich durch Kriterien wie unternehmerische Umwelt, Gesamtunternehmen

und Unternehmensprozesse. Spezielle Beschreibungsdimensionen (vgl. Tabelle 5) beinhalten

Kriterien wie Menschenbezug, materielle Aspekte und zeitliche Entwicklung.

Aspek te der

Führung

Institu-

tional

Funk -

tional

Instru-

m ental

Unternehm e-

rische Um welt

Gesam t-

Unter-

nehm en

Unternehm ens-

prozesse

Planung

Entschei-

dung

Anordnung

Kontr olle

Allgem eine Beschreibungsdim ensionen

Tabelle 4 : Zürcher Ansatz erweitert umallgemeine Beschreibung sdimensionen [in Anlehnung an Rühli

1996]

Aspek te der

Führung

Institutional Funk tional Instrum ental Menschen-

bezug

Mater iell Zeitliche

Entwick lung

Planung

Entschei-

dung

Anordnung

Kontr olle

Spezielle Beschreibungsdim ensionen

Tabelle 5: Zürcher Ansatz erweitert umspezielle Beschreibungsdimensionen [in Anlehnung an Rühli

1996]

11

Allgemeine Beschreibungsdimensionen:

�
 Kontinuierliche Verbesserung von Produk ten und Prozes sen

�
 Zero Defects als neue Unter nehm ensphilosophie

�
 Reduzierte Abhängigk eit von Massenk ontrollen

�
 Qualität und langfristige Beziehungen bei der Zulieferung

�
 Kontinuierliche Verbesserung des Produk tionss ys tem s und der

Dienstleistungen

                                                                                                  II.) Motivation und

                                                                                                  Inform ationen

                                                                                                  (Punk te 6 & 7)

�
 Elim ination von Slogans und Erm ahnungen an die Mitarbeiter

�
 Elim ination quantitativer bzw. r ein m engenm ässiger Ziele

                                                                                                  III.) Komm unik ation

                                                                                                  (Punk te 8 ˘ 11)

�
 Führen = Unterstützung der Mitarbeiter

�
 Verbannung jeglicher Furcht aus dem  Unternehm en

�
 Elim ination von Barrieren, welche den Stolz der Mitarbeiter auf ihre

Leistungen verunm öglichen

�
 Abbau von Barrieren zwischen den Stäben der verschiedene Ber eiche

                                                                                                  IV.) Schulung und

                                                                                                  W eiterbildung

                                                                                                  (Punk te 12 & 13)

�
 Institutionalisierte Schulung der Mitarbeiter

�
 Institutionalisierte Schulungs- und W eiterbildungsprogramm e

                                                                                                  V.) Rolle des T op-

                                                                                                  Managem ents

                                                                                                  (Punk t 14)

�
 Im plem entierung dieser Punk te durch ein T eam  des T op-Managem ents

Tabelle 7: Demings 14 Punkte aufgeschlüsselt in fünf Gruppen [Hässig 1995]

                                                                                                  Gruppe I ˘ Zero-Defects

                                                                                                  Die ersten fünf Punkte postulieren eine Qualitätspolitik mit einer Null-Fehler-Grundhaltung,

                                                                                                  die mit kontinuierlichen Verbesserungen der Produkte, Prozesse, Produktionssysteme und

                                                                                                  Dienstleistungen und unabhängig von Massenkontrollen erreicht werden soll.

19

                                                                                                  Gruppe II ˘ Motivation und Informationen

                                                                                                  Slogans und Ermahnungen von den oberen Hierarchieebenen sind auf Dauer nicht geeignet,

                                                                                                  um gute Leistungen der Mitarbeiter sicherzustellen. Bei der Zielvorgabe soll beachtet werden,

                                                                                                  dass rein quantitative Ziele oft auf Kosten anderer Kriterien erreicht werden, wobei die

                                                                                                  Qualität der Produkte dabei häufig leidet. Deshalb sollten vermehrt Qualitätsniveaus definiert

                                                                                                  werden.

                                                                                                  Gruppe III - Kommunikation

                                                                                                  Führung besteht in der Koordination und Unterstützung der Mitarbeiter. Eine freie und

                                                                                                  funktionierende Kommunikation zwischen den verschiedenen Hierarchieebenen und den

                                                                                                  betrieblichen Bereichen ist hierzu notwendig.

                                                                                                  Gruppe IV ˘ Schulung und Weiterbildung

                                                                                                  Die Mitarbeiter sollen durch Schulung auf ihre Tätigkeiten vorbereitet werden und durch

                                                                                                  Weiterbildungsprogramme laufend in neue Methoden eingearbeitet werden.

                                                                                                  Gruppe V ˘ Rolle des Top-Managements

                                                                                                  Die Implementierung eines TQM-Konzeptes muss von einem Team aus Top-Managern

                                                                                                  gefördert und überwacht werden. Ihr Engagement unterstreicht die Bedeutung der

                                                                                                  Qualitätsfragen und fördert deren Durchsetzung.

                                                                                                  1.  Die F irm a richtet sich auf die Erfüllung der Bedürfnisse aller Anspruchsgruppen, insbesondere

ihrer Kunden und der Öffentlichk eit aus.

                                                                                                  2.  Fehler werden als Lernquelle angesehen, ihre Folgen werden k ur zfristig elim iniert. Bei repetitiven

T ätigk eiten wird versucht, alle Fehler zu verm eiden (Nullfehlerprinzip).

                                                                                                  3.  Unter dem  Motto �Ständig besser werden^ laufen Verbesserungsak tionen der verschiedensten Art,

in die alle Mitarbeiter einbezogen sind.

                                                                                                  4.  Qualitäts verantwortung trägt jeder; Arbeiten in Prozessen geschieht nach dem  Prinzip des

internen Kunden/Lieferanten und Ergebnisse werden gem essen.

                                                                                                  5.  Die traditionellen Stärk en eines Unternehm ens und ihre Erfolgspositionen werden in das Konzept

einbezogen.

                                                                                                  6.  T QM m uss von der Geschäftsleitung geführt werden. Mit einem  gut struk turierten Vor gehen

werden alle F ührungsk räfte und ausführenden Mitarbeiter einbezogen. System e, Struk turen und

Abläufe, Firm enk ultur und Lernverhalten unterstützen die Ak tivitäten.

Tabelle 8: Sechs zentrale Punkte des TQM  [Seghezzi 1996, S. 214]

20

                                                                                                  Gemäss Seghezzi ist der Mensch als Führungskraft und Mitarbeiter im TQM-Konzept von

                                                                                                  zentraler Bedeutung und fasst TQM in sechs Punkten zusammen (vgl. Tabelle 8):

                                                                                                  Tabelle 9 vergleicht die Konzepte von Juran, Deming und dem nicht näher erläuterten

                                                                                                  Konzept von Crosby.

                                                                                                  Zertifikate

                                                                                                  Die Zertifizierung von Qualitätsmanagements ystemen begann in den 80er Jahren mit der

                                                                                                  Einführung der branchenunabhängigen, weltweit gültigen ISO-Normenreihe 9000. Seither hat

                                                                                                  sich die Anzahl der zertifizierten Unternehmen rasant vergrössert, sodass im Jahre 1997 auf

                                                                                                  der ganzen Welt über 500’000 Firmen im Begriff waren, ihre Managements ysteme nach der

                                                                                                  ISO 9000er Reihe aufzubauen und zertifizieren zu lassen [SQS 1997]. Gegenstand der

                                                                                                  Normenreihe ist der Aufbau und die Darlegung von Qualitätsmanag e ments ystemen.

                                                                                                  T he Juran T rilogy Dem ing´s 14 Points Crosby´s 14 Qualit y Steps

1.  Constanc y of purpose 1.  Managem ent Comm itm ent

2.  Adopt the philosophy 2.  Quality im provem ent team s

3.  Don´t rel y on m ass

production

3.  Quality m easurem ent

                                                                                                  I.  Quality Planning

                                                                                                  Set goals

                                                                                                  Identif y custom ers and their

                                                                                                  needs

                                                                                                  Develop products and processes

4.  Don´t award business on

price

4.  Cost of qualit y evaluation

                                                                                                  5.  Constant im provem ent 5.  Quality awar eness

6.  T raining 6.  Corrective action

7.  Leadership 7.  Zero-defects comm ittee

8.  Drive out fear 8.  Supervisor training

                                                                                                  II.  Quality c ontrol

                                                                                                  Evaluate perform ance

                                                                                                  Com pare to goals and adapt

9.  Break  down barriers 9.  Zero-defects-day

10.  Elim inate slogans and

exhortations

10.  Goal-setting

11.  Elim inate quotas 11.  Error cause rem oval

12.  Pride of workm anship 12.  Recognition

13.  Education and retraining 13.  Quality c ouncils

                                                                                                  III.  Quality im provem ent

                                                                                                  Establish infrastructure

                                                                                                  Identif y projects and team s

                                                                                                  Provide resources and training

                                                                                                  Establish controls

14.  Plan of action 14.  Do it over again

Tabelle 9: The Juran Trilogy im Vergleich mit anderen Ansätzen [Powell, 1995]

                                                                                                  Die IS O 9000-Familie (vgl. Tabelle 10) ist vorges e hen

                                                                                                                      �
 zur Anleitung zum Qualitätsmanagement,

                                                                                                                      �
 für die Gestaltung von Vertragsbeziehungen zwischen Lieferanten und Kunden und

                                                                                                                      �
 zur Zertifizierung oder Registrierung durch eine unabhängige Stelle.

21

                                                                                                  Zertifizierung bedeutet eine B e urteilung des Qualitätsmanagements ystems durch eine

                                                                                                  unabhängige Stelle. Dabei wird überprüft, ob bestimmte Mi n destanforderungen an das

                                                                                                  Qualitätsmanagements ystem erfüllt sind. Das Ergebnis dieser Überprüfung wird in einem

                                                                                                  Zertifikat bescheinigt. Eine Zertifizierung nach der Normenreihe ISO 9000 ist nur für

                                                                                                  Prozesse und nicht für Produkte eines Unternehmens möglich. Zweck der Zertifizierung ist

                                                                                                  die Schaffung von Vertrauen in die Fähigkeit eines Lieferanten, dass er festgelegte

                                                                                                  Mindestanforderungen an sein Qualitätsmanagementsystem erfüllt.

                                                                                                  Eine zentrale Stellung innerhalb der Normenreihe IS O 9000 nehmen die Normen ein, welche

                                                                                                  die Anforderungen an ein Qualitätsmanagements ystem beschreiben ( IS O 9001, 9002 und

                                                                                                  9003). ISO 9001 ist die umfassendste Norm und beschreibt ein Qualitätsmanagement-Modell,

                                                                                                  das vom Design bis zur Wartung reicht. IS O 9002 deckt die Produktentwicklung nicht mehr

                                                                                                  ab und reicht nur bis zum Kundendienst. ISO 9003 ist im Umfang sehr beschränkt und

                                                                                                  umfasst nur die Endprüfung beim Lieferanten. Für die Anwendung der Normen zum

                                                                                                  Qualitätsmanagement und zur Qualitätssicherung soll die Leitfadenreihe ISO 9000-X

                                                                                                  herangezogen werden. Für die Entwicklung, Lieferung und Wartung von Software existiert

                                                                                                  der Leitfaden ISO 9000-3 als Erläuterung zur Anwendung der Norm ISO 9001. Der Leitfaden

                                                                                                  verlangt vom Software-Lieferanten ein Qualitätssicherungssystem und unterstellt ihm für die

                                                                                                  Organisation seiner Softwareentwicklung die Verwendung eines Lebensz yklusmodells, das

                                                                                                  folgende Punkte enthalten sollte [ ISO 1992]: Spezifikation des Auftraggebers, Planung der

                                                                                                  Entwicklung, Design und Implementierung, Testen und Validierung, Annahme,

                                                                                                  Vervielfältigung, Lieferung und Installierung, Wartung. Die der ISO 9000-Normenreihe

                                                                                                  zugrunde liegenden Konzepte für ein Qualitätsmanagement sind in der Leitfadenreihe ISO

                                                                                                  9004-X abgehandelt.

                                                                                                  ISO-Norm Bezugsrahm en

                                                                                                  ISO 9000-3 Leitfaden für die Anwendung von ISO 9001 auf die Entwick lung, Lieferung und

W artung von Softwar e

                                                                                                  ISO 9001 Design, Entwick lung, Produk tion, Montage und W artung

                                                                                                  ISO 9002 Produk tion, Montage und W artung

                                                                                                  ISO 9003 Endprüfung

                                                                                                  ISO 9004 Qualitätsm anagem ent und Elem ente eines Qualitätss ystem s

                                                                                                               Tabelle 10: Überblick über die ISO 9000-Normenfa milie zum Qualitätsmanagement [in Anlehnung an

Seghezzi 1996, S. 205]

22

                                                                                                  Die in den Normen enthaltenen Modelle für das Qualitätsmanagement und die

                                                                                                  Qualitätssicherung basieren auf Anforderungen, die in die nachfolgenden 20 Normelemente

                                                                                                  untergliedert sind [ ISO 1994b] .

                                                                                                  1. Verantwortung der Geschäftsleitung

                                                                                                  Die Geschäftsleitung legt ihre Zielsetzungen und die Verpflichtung aller Mitarbeiter zur

                                                                                                  Qualität fest und sorgt dafür, dass die Qualitätspolitik von allen verstanden wird. Die

                                                                                                  Geschäftsleitung stellt eine effiziente Aufbau- und Ablauforganisation sicher, ernennt einen

                                                                                                  unabhängigen Qualitätsbeauftragten und überprüft periodisch die Wirksamkeit und Eignung

                                                                                                  des Qualitätsmanagementsystems.

                                                                                                  2. Qualitätsmanagementsystem

                                                                                                  Das Qualitätsmanagementsystem wird in einem Qualitätsmanagement-Handbuch und in

                                                                                                  Anschlussdokumenten beschrieben und dokumentiert.

                                                                                                  3. Vertragsprüfung

                                                                                                  Durch eine Prüfung wird sichergestellt, dass die Auftragsbedingungen auf Vollständigkeit und

                                                                                                  Machbarkeit geprüft werden, bevor eine Bestellung akzeptiert wird.

                                                                                                  4. Designlenkung

                                                                                                  Durch die gezielte Lenkung und Überwachung der Forschungs- und Entwicklungstätigkeiten

                                                                                                  stellt die Unternehmung sicher, dass ein Produkt bereits in der Entwicklung die festgelegten

                                                                                                  Anforderungen erfüllt (gilt für Neu- und Weiterentwicklungen von Produktelinien, nicht für

                                                                                                  Einzelanfertigungen).

                                                                                                  5. Lenkung der Dokumente und Daten

                                                                                                  Alle verwendeten Dokumente und Unterlagen werden vor ihrer Verteilung geprüft und

                                                                                                  freigegeben. Sie liegen allen betroffenen Stellen vor und werden ständig auf dem neuesten

                                                                                                  Stand gehalten.

                                                                                                  6. Beschaffung

                                                                                                  Alle zugekauften Produkte müssen die festgelegten Anforderungen erfüllen. Dies wird

                                                                                                  erreicht durch sorgfältige Lieferantenauswahl, gewissenhafte Überwachung der Zulieferungen

                                                                                                  (Lieferantenbewertung) und eindeutige Beschaffungsunterlagen.

23

                                                                                                  7. Lenkung der vom Kunden bereitgestellten Produktion

                                                                                                  Die Ziele der Qualitätsforderungen müssen auch mit vom Kunden bereitgestellten Produkten

                                                                                                  erreicht werden. Die Behandlung dieser Produkte ist klar geregelt.

                                                                                                  8. Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit

                                                                                                  Eine eindeutige Kennzeichnung von Materialien und Dokumenten während der Herstellung,

                                                                                                  Lagerung und Auslieferung erlaubt eine klare Zuordnung und ermöglicht eine

                                                                                                  Rückverfolgbarkeit.

                                                                                                  9. Prozesslenkung

                                                                                                  Die Qualitätsanforderungen an die Produkte müssen in jeder Herstellphase erfüllt werden

                                                                                                  können. Dies wird erreicht durch klare Arbeitsanweisungen, beherrschte Herstellverfahren,

                                                                                                  qualifiziertes und geschultes Personal und gezielte Überwachung der Herstellverfahren und

                                                                                                  Produkte.

                                                                                                  10. Prüfungen

                                                                                                  Durch entsprechende Abläufe, Prüfpläne und Prüfanweisungen wird sichergestellt, dass

                                                                                                  Produkte vor Weiterverwendung auf Übereinstimmung mit den festgelegten Anforderungen

                                                                                                  geprüft werden.

                                                                                                  11. Prüfmittelüberwachung

                                                                                                  Alle qualitätsrelevanten Prüfmittel werden erfasst, überwacht und instandgehalten.

                                                                                                  12. Prüfstatus

                                                                                                  Der Prüfstatus der Produkte wird durch entsprechende Kennzeichnung ausgewiesen.

                                                                                                  Fehlerhafte Produkte werden durch den Prüfstatus von der Weiterverwendung

                                                                                                  ausgeschlossen.

                                                                                                  13. Lenkung fehlerhafter Produkte

                                                                                                  Massnahmen zur Identifikation, Beurteilung, Behandlung und Dokumentation von

                                                                                                  fehlerhaften Produkten sind festgelegt.

24

                                                                                                  14. Korrektur- und Vorbeugemassnahmen

                                                                                                  Jeder Fehler wird s ystematisch bis zur letzten Ursache zurückverfolgt und entsprechende

                                                                                                  Korrektur- und Vorbeugemassnahmen werden eingeleitet, um Wiederholungen von Fehlern

                                                                                                  auszuschliessen.

                                                                                                  15. Handhabung, Lagerung, Verpackung und Versicherung

                                                                                                  Massnahmen zur Verhinderung von Beschädigungen, Verwechselungen und

                                                                                                  Beeinträchtigungen während der Herstellung, Handhabung, Transport, Lagerung, Verpackung

                                                                                                  und Versand sind festgelegt.

                                                                                                  16. Lenkung von Qualitätsaufzeichnungen

                                                                                                  Qualitätsaufzeichnungen dienen dazu, die Erfüllung der Qualitätsanforderungen

                                                                                                  nachzuweisen und das Funktionieren des Qualitätsmanagements ystems aufzuzeigen.

                                                                                                  17. Interne Qualitätsaudits

                                                                                                  Interne Qualitätsaudits werden durchgeführt, um die Wirksamkeit und Eignung des

                                                                                                  Qualitätsmanagements ystems nachzuweisen. Durch diese Audits sollen Schwachstellen

                                                                                                  aufgezeigt, Verbesserungen vorgeschlagen und auf Wirksamkeit geprüft werden.

                                                                                                  18. Schulung

                                                                                                  Die Schulung aller Mitarbeiter ist unerlässlich für die erfolgreiche Umsetzung des

                                                                                                  Qualitätsgedankens. Der Schulungsbedarf wird systematisch ermittelt und entsprechende Aus-

                                                                                                  und Weiterbildungsmassnahmen werden festgelegt.

                                                                                                  19. Wartung

                                                                                                  Dienstleistungen des Kundendienstes haben ebenfalls den festgelegten Anforderungen zu

                                                                                                  entsprechen und sind durch qualifiziertes, geschultes Personal durchzuführen.

                                                                                                  20. Statistische Methoden

                                                                                                  Wo zweckmässig oder vorgeschrieben, kommen angemessene statistische Verfahren zur

                                                                                                  Anwendung.

25

                                                                                                  Norm-

                                                                                                  elem ent

T itel ISO

9001

ISO

9002

ISO

9003

                                                                                                  1  Verantwortung der Geschäftsleitung

� � -

2  Qualitätsm anagem ents ystem � � -

3  Vertragsprüfung � � �

4  Designlenk ung � . .

5  Lenk ung der Dok um ente und Daten � � �

6  Beschaffung � � .

7  Lenk ung der vom  Kunden bereitgestellten Produk tion � � �

8  Kennzeichnung und Rück verfolgbark eit � � -

9  Prozesslenk ung � � .

10  Prüfungen � � -

11  Prüfm ittelüber wachung � � �

12  Prüfstatus � � -

13  Lenk ung fehlerhafter Produk te � � -

14  Korrek tur- und Vorbeugem assnahm en � � �

15  Handhabung, Lagerung, Verpack ung, Versicher ung � � -

16  Lenk ung von Q ualitätsauf zeichnungen � � -

17  Interne Qualitätsaudits � � -

18  Schulung � � -

19  W artung � � .

20  Statistische Methoden � � -

�  Ele ment muss erfüllt sein

˘ Element muss nur teilweise erfüllt sein

 . Element muss nicht erfüllt sein

Tabelle 11: Vergleich der 20 Normelemente gemäss ISO 9001/9002/9003 [Seghezzi 1996, S. 208]

Je nach Norm sind alle 20 Normelemente (ISO 9001) oder nur Teile davon (IS O 9002/9003)

zu erfüllen (vgl. Tabelle 11).

26

Wettbewerbe (Awards)

Mit der zunehmenden Popularisierung der Qualitätskonzepte in den 80er Jahren wurden von

verschiedenen Organisationen Wettbewerbe zur Ermittlung der Unternehmen mit

herausragenden Qualitätsmanagementsystemen ausgeschrieben. Der European Qualit y Award

beruht auf einem von der European Foundation for Qualit y Management (EFQM)

entwickelten Modell [EFQM 1998], wonach herausragender Geschäftserfolg (�excellence in

business results^) auf neun Faktoren zurückzuführen ist. Fünf Faktoren beinhalten die mit 500

Punkten bewerteten Potentiale (�enablers^) der Unternehmung, d.h. sie ermöglichen erst einen

unternehmerischen Erfolg. Die weiteren, ebenfalls mit 500 Punkten gewerteten vier Faktoren

beziehen sich auf die Ergebnisse (�results^) der Unternehmung. Abbildung 10 zeigt eine

Aufstellung der neun Faktoren sowie deren Gewichtung bei der Bewertung.

Abbildung 10: The EF QM  Model [EFQM 1998]

Die Faktoren werden im Modell noch konkretisiert und um die zur Beurteilung notwendigen

Fragestellungen erweitert. Tabelle 12 zeigt dies anhand der fünf ersten Faktoren (�enablers^):

Leadership

(Führung)

100 points

(10%)

Business

Results

( Geschäfts-

ergebnisse)

150 points

(15%)

Processes

(Prozesse)

140 points

(14%)

Enablers  ( Befähiger) 500 points (50%)
Results  (Ergebnisse) 500 points  (50%)

People Management

(Mitarbeiterorientierung)

90 points (9%)

Ressources

(Ressourcen)

90 points (9%)

Policy & Strategy

(Politik & Strategie)

80 points (8%)

People Satisfaction

(Mitarbeiterzufriedenheit)

90 points (9%)

90 points (9%)

Ressources

(Ressourcen)

90 points (9%)

Policy & Strategy

(Politik & Strategie)

80 points (8%)

27

Leadership

How  the behaviour and actions of the executive team  and all other leaders inspire, support and

prom ote a cultur e of T otal Qualit y Managem ent.

Evidence is needed of

 how leaders:

1a.  visibl y dem onstrate their comm itm ent to a culture of T otal Qualit y Managem ent

1b. support im provem ent and involvem ent b y providing appropriate resources and assistance.

1c.  are involved with custom ers, suppliers and other external organisations.

1d.  recognise and apprec iate people’s efforts and achievem ents.

Polic y and Str ateg y

How  the organisation form ulates, deploys, reviews its polic y and strategy and turns it into plans and
actions.

Evidence is needed of how policy and strateg y are:

2a.  based on inform ation which is relevant and com prehensive.

2b. developed.

2c.  comm unicated and im plem ented.

2d.  regular ly updated and im proved.

People Managem ent

How  the organisation releases the full potential of its people.

Evidence is needed of  how people:

3a.  resources ar e planned and im proved.

3b. capabilities are sustained and developed.

3c.  agree targets and continuousl y review perform ance.

3d.  are involved, em powered and recognised.

3e . and the organisation have an effective dialogue.

3f. cared for.

Resources

How  the organisation m anages resources effectivel y and efficientl y.

Evidence is needed of  how:

4a.  financial resources are m anaged.

4b. inform ation resources ar e m anaged.

4c.  supplier relationships and m aterials are m anaged.

4d.  buildings, equipm ent and other assets are m anaged.

4e .  technolog y and intellectual property are m anaged.

Processes

How  the organisation identifies, m anages, reviews and im proves its processes.

Evidence is needed of  how pro cesses:

5a.  k ey to the success of the business are identified.

5b. are s ystem aticall y m anaged.

5c.  are reviewed and targets are set for im provem ent.

5d.  are im proved us ing innovation and creativit y.

5e . are changed and the benefits evaluated.

Tabelle 12: Enablers in the EF QM  Model [EFQM  1998]

Ähnlich ist auch der US-amerikanische Malcolm Baldrige National Qualit y Award aufgebaut.

Das Modell beruht auf sieben Kriterien, denen analog zum EFQM-Modell 1000 Bewertungs-

28

Punkte zugeteilt werden. Die Kategorien und ihre einzelne Gewichtung sind aus Abbildung

11 ersichtlich.

1998 CRITERI A FOR PERFORM ANCE EXCELLENCE ˙ ITEM LISTING

1998 Categories/Items Point Values

1 Leadership 110

1.1 Leadership S ys tem 80

1.2 Com pany Responsibilit y and Citizenship 30

2 Strategic Planning 80

2.1 Strategy Developm ent Process 40

2.2 Com pany Strategy 40

3 Customer and M arket F ocus 80

3.1 Custom er and Mark et Knowledge 40

3.2 Custom er Satisfaction and Relationship Enhancem ent 40

4 Information and Analysis 80

4.1 Selection and Use of Inform ation and Data 25

4.2 Selection and Use of Com parative Inform ation and Data 15

4.3 A nalys is and Review of Com pany Perform ance 40

5 Human Resou rce Focus 100

5.1 W ork  System s 40

5.2 Em ployee Education, T raining, and Developm ent 30

5.3 Em ployee W ell-Being and Satisfaction 30

6 Process M anagement 100

6.1 Managem ent of Product and Ser vice Pr ocesses 60

6.2 Managem ent of Support Processes 20

6.3 Managem ent of Supplier and Partnering Processes 20

7 Business Results 450

7.1 Custom er Satisfaction Results 125

7.2 Financ ial and Mark et Results 125

7.3 Hum an Resource Results 50

7.4 Supp lier and Partner Results 25

7.5 Com pany- Specific Results 125

T OT AL POINT S 1000

Abbildung 11: M alcolm Baldrige National Quality Award, 1998 Criteria for Performance Excellence

[ASQ 1998]

Qualitätsmanagement: Erweiterte Sichtweise

Den einführenden Definitionen zu Beginn dieses Kapitels folgend, lässt sich

Qualitätsmanagement, wie in Tabelle 13 dargestellt, als eine Folge von Qualitätsplanung,

Qualitätsentscheidung, Qualitätsanordnung und Qualitätsumsetzung ansehen, bezogen auf die
neun bereits erläuterten Beschreibungsdimensionen.

29

Qualitäts-
management

Institu-
tional

Funktio-
nal

Instru-
mental

Menschen
bezug

Materiell Zeitliche

Entwick-
lung

Unter-
nehmens-
umwelt

Gesamt-

Unter-
nehmen

Unter-
nehmens-
prozesse

Planung

Entscheidung

Anordnung

Kontrolle

Tabelle 13: Erweiterte Sicht des Qualitätsmanagements

2.2  Definition von Informationss ystem-Management

Abbildung 12: Konzept zum Qualitätsmanagement von Informationssystemen

Informations- und Kommunikationsvorgänge stellen wichtige Aspekte der

Unternehmensführung dar. Information ist ein Produktionsfaktor, der eine zunehmend
zentrale Bedeutung erhält. Damit die betrieblichen Aufgaben erfüllt und nachhaltige

Wettbewerbsvorteile geschaffen werden können, müssen Informationen wie alle anderen

Güter in der richtigen Form, Menge und Qualität zum richtigen Zeitpunkt am richtigen Ort
verfügbar sein. Um den Informationsfluss zu vereinfachen und zu optimieren sowie die

Produktivität einer Unternehmung zu erhöhen, muss der Gestaltung ihres

Informationss ystems besondere Beachtung geschenkt werden (vgl. Abbildung 12 ).

2.2.1  Informationss ystem

Wie bereits dargestellt, müssen die betrieblich relevanten Informationen in irgendeiner Form
erfasst, verarbeitet, gespeichert und weitergegeben werden. Ein S ystem, das diese Aufgabe
wahrnimmt, wird als Informationssystem bezeichnet. Österle definiert das

Informationss ystem eines Unternehmens als "
�

...
�

 die Gesamtheit der Applikationen,

Qualität

Inform ations-
s ystem

Managem ent

30

A T

M

M  =  M e nsch

A  =  A uf g abe

T  =  T ec hni k  i n der A u sprä gung
v on  I nf orm at i onst ec hnol ogi e

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Anzahl externer Auftraggeber ... Anzahl interner Auftraggeber ... Anzahl Lieferanten ...

... dieimKontakt mit demInformationssystemstehen

Anteil Unternehmen   .

zwischen 0und 9 zwischen 10 und99 zwischen 100und 999 mehr als 1000

                                                                                    Um Grösse und Bedeutung von Informationss ystemen erfassen zu können, wurden die

                                                                                    Unternehmen nach der Anzahl, der mit ihrem Informationssystem in Kontakt stehenden

                                                                                    externen und internen Auftraggebern, sowie Lieferanten befragt (vgl. Abbildung 29). Interne

                                                                                    bereichsübergreifende Informationssysteme werden zur Zeit am stärksten eingesetzt

                                                                                    unmittelbar gefolgt von unternehmensübergreifenden S ystemen hin zu den Lieferanten.

                                                                                    Unternehmensübergreifende S ysteme hin zu den externen Auftraggebern erscheint dagegen

                                                                                    eher eine unterentwickelte Ausrichtung zu sein. Aus Abbildung 29 wird deutlich, dass neben

                                                                                    einem bereits vorhandenen Grundstock die Potentiale bereichs- und

                                                                                    unternehmensübergreifender Informationssysteme bei den Unternehmen noch nicht voll

                                                                                    ausgeschöpft sind.

Abbildung 30: Bedeutung möglicher M ängel des IS-M anagement s

                                                                                    Frage 10 des ersten Fragebogenteils beschäftigte sich mit den Mängeln im

                                                                                    Informationss ystem-Management. Die Befragten bewerteten - wie in Abbildung 30 dargestellt

                                                                                    - die Bedeutung ausgewählter Mängel anhand einer 5-stufigen Skala von "trifft gar nicht zu"

                                                                                    bis "trifft voll zu". Bei Kumulation der Antworten "trifft voll zu" und "trifft weitgehend zu"

                                                                                    stellt Zeit für 76 % der antwortenden Unternehmen den wichtigsten Mangel dar.

                                                                                    Personalmangel wird bei gleicher Kumulation von 62 % der Antwortenden als bedeutsam

                                                                                    angesehen. An der technischen Ausstattung des Informationssystems scheint es nicht zu

                                                                                    mangeln, bewerten doch gut 57 % den Mangel an geeigneter Software als gar nicht oder nur

0

                                                                                                                        10

                                                                                                                        20

                                                                                                                        30

                                                                                                                        40

                                                                                                                        50

                                                                                                                        60

                                                                                                                        70

                                                                                                                        80

                                                                                                                        90

Personalmangel

Mangel an finanziellen

Mitteln

Mangel an geeigneter

Software

Hardware

Zeitmangel
fehlende technische

Kenntnisse
fehlende
soziale/kommunikative
mangelnde

Verfügbarkeit des

Systems
sonstige

Anteil (in Prozent)
trifft gar nicht zu trifft k aum zu trifft teilweise zu trifft weitgehend zu trifft voll zu k .A .

57

                                                                                    kaum zutreffend. Besonders auffällig sind die entsprechenden Angaben zur Hardware. Hier

                                                                                    sehen 84 % keinen Mangel an geeigneter Ausstattung.

                                                                                    Über den Zusammenhang zwischen den empfundenen Mängeln und der Beurteilung des

                                                                                    Entwicklungsstandes von Projektplänen (vgl. Abbildung 31) lassen sich keine definitiven

                                                                                    Aussagen machen. Obwohl 76 % der Befragten den Mangel an Zeit als �hoch^ einstufen und

                                                                                    deutlich mehr als die Hälfte unter Personalmangel leiden, schätzen 43 % der Antwortenden

                                                                                    den Entwicklungsstand ihrer Zeitpläne als �hoch^ oder �sehr hoch^ ein.

Abbildung 31: Entwicklungsstand von Projektplänen

                                                                                    Der Entwicklungsstand von Personalplänen wird von 35 % als �gering^ oder �mittel^

                                                                                    eingeschätzt. Da die Personalplanung von der Zeitplanung beeinflusst wird, könnten an dieser

                                                                                    Stelle S ynergieeffekte zugunsten einer besseren Personalplanung vermehrt genutzt werden.

                                                                                    Die Budgetpläne sind die ausgereiftesten Pläne. Ihr Entwicklungsstand wird von 49 % als

                                                                                    �hoch^ oder �sehr hoch^ angesehen.

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

Zeitplan Budgetplan Personalplan Konfigurationsplan

Anteil (in Prozent)
k.A. sehrgering gering mittel hoch sehrhoch

58

                                                                                    Zwischen der beurteilten Relevanz und dem Entwicklungsstand ausgewählter Projektpläne

                                                                                    bestehen zum Teil bedeutende Diskrepanzen (vgl. Abbildung 32). So wird z.B. die Relevanz

                                                                                    von Zeitplänen von 49 % der Antwortenden als �sehr hoch^ eingeschätzt wohingegen nur gut

                                                                                    19 % auch den Entwicklungsstand ihrer Zeitpläne als �sehr hoch^ einstufen. Diese Diskrepanz

                                                                                    verringert sich wesentlich, wenn zu der Bewertungsklasse �sehr hoch^ noch die Klasse

                                                                                    �hoch^ addiert wird. Insgesamt beurteilen 43 % den Entwicklungsstand als �hoch^ bis �sehr

                                                                                    hoch^, während 62 % die Relevanz als �hoch^ bis �sehr hoch^ einschätzen.

Abbildung 32: Entwicklungsstand und Relevanz von Projektplänen

                                                                                    Ein ähnliches Bild zeigt sich bei der Beurteilung von Budgetplänen. Betrachtet man nur

                                                                                    diejenigen Antworten, welche R elevanz (41 % der Antwortenden) oder Entwicklungsstand

                                                                                    (14 % der Antwortenden) als �sehr hoch^ beurteilen, ist ein wesentlicher Unterschied

                                                                                    festzustellen. Da aber zusammengefasst gut 59 % der Antwortenden die Relevanz der

                                                                                    Budgetpläne als �hoch^ oder �sehr hoch^ und knapp 49 % auch den Entwicklungsstand

                                                                                    derselben als �hoch^ oder �sehr hoch^ bezeichnen, mindert sich dieser Unterschied.

0

10

20

30

40

50

60

Zeitplan (Entwicklungsstand)

Zeitplan (Relevanz)

Budgetplan (Entwicklungsstand)

Budgetplan (Relevanz)

Personalplan (Entwicklungsstand)

Personalplan (Relevanz)

Konfigurationsplan (Entwicklungsstand)

Konfigurationsplan (Relevanz)

Testplan (Entwicklungsstand)

Testplan (Relevanz)

Wartungsplan (Entwicklungsstand)

Wartungsplan (Relevanz)

              Unternehmensanteil (in Prozent)

sehr gering gering mittel hoch sehr hoch k.A.

59

                                                                                                  Analog dazu zeigt sich die Situation bei den Testplänen, wo über 27 % die Relevanz als �sehr

                                                                                                  hoch^ und nur knapp 11 % auch den Entwicklungsstand als �sehr hoch^ einstufen. Während

                                                                                                  hier 46 % die Relevanz als �hoch^ bis �sehr hoch^ angeben, sind 35 % der Antwortenden der

                                                                                                  Ansicht, der Entwicklungsstand ihrer Testpläne sei �hoch^ oder �sehr hoch^.

                                                                                                  Den geringsten Entwicklungsstand haben die Wartungspläne (22 % der Antwortenden

                                                                                                  bezeichnen ihn als �sehr gering^ oder � gering^), wobei 14 % der Meinung sind, die Relevanz

                                                                                                  sei ebenfalls nur �gering^. Der Umstand, dass der Entwicklungsstand der eigentlichen

                                                                                                  Relevanz zum Teil wesentlich nachhinkt, lässt den Schluss zu, dass im Bereich der

                                                                                                  Projektpläne ein deutliches Entwicklungspotential liegt.

                                                                                                  4.1.5  Informatik-Controlling

                                                                                                  Mehrere Fragen befassten sich mit dem Controlling der Informatik. Ein Schwerpunkt des

                                                                                                  Informatik-Controlling liegt in der Überprüfung der Ordnungsmässigkeit der

                                                                                                  Informationsinfrastruktur und umfasst dabei die folgenden Teilaufgaben (Aufstellung nach

                                                                                                  Heinrich [Heinrich 1996]):

                                                                                                                 �
 das Setzen von Zielen;

                                                                                                                 �
 das Festlegen von Plangrössen zu den Zielen;

                                                                                                                 �
 das Vorgeben der Ziele und Plangrössen;

                                                                                                                 �
 das Messen der Zielerreichung ("Istgrössen");

                                                                                                                 �
 das Feststellen von Abweichungen zwischen Plangrössen und Istgrössen;

                                                                                                                 �
 das Anal ysieren der Abweichungsursachen ("Abweichungsanal yse");

                                                                                                                 �
                                                                                                                         das Beseitigen der Abweichungsursachen durch Massnahmen, welche auf eine

Änderung der Plangrössen und/oder der Istgrössen abzielen.

                                                                                                  Darüber hinaus soll das Controlling auch eine Kontrollfunktion innerhalb des

                                                                                                  Führungss ystems übernehmen und Vorschläge zur Reaktion auf die festgestellten

                                                                                                  Abweichungsursachen unterbreiten.

60

Abbildung 33: Entwicklungsphase des Informatik-Controlling

                                                                                                  Da hierzu bereits eine Untersuchung zu diesem Thema vorliegt [Suter 1994], kann ein

                                                                                                  Vergleich der Ergebnisse bzw. deren zeitliche Entwicklung dargestellt werden. Dieser

                                                                                                  Vergleich ist möglich, da neben einem einheitlichen Vorgehen bei der Auswahl der

                                                                                                  Untersuchungsgesamtheit die identischen Fragestellungen verwendet wurden (vgl. Kapitel

                                                                                                  3.4.3). Abbildung 33 stellt zunächst die Ergebnisse unserer aktuellen Untersuchung dar,

                                                                                                  während in Abbildung 34 die Angaben zur Entwicklungsphase, in der sich das Informatik-

                                                                                                  Controlling befindet, aus beiden Untersuchungen einander gegenübergestellt werden.

Abbildung 34: Zeitlicher Vergleich der Entwicklungsphasen des Informatik-Co ntrolling mit einer

früheren Untersuchung
v o r l ä u f i g  k e i n

C o n t r o l l i n g  g e p l a n t

2 7 %

K o n z e p t p h a s e

0 %

P i l o t p h a s e  /

I m p l e m e n t i e r u n g

1 4 %
e i n g e f ü h r t e s

C o n t r o l l i n g  ( B e t r i e b

z w i s c h e n  1  u n d  3

J a h r e n )

3 2 %
u n g ü l t i g e  A n w o r t e n

3 %
k .  A .

5 %

                                                                                                           l a n g j ä h r i g e r  B e t r i e b

                                                                                                ( s e i t  m e h r  a l s  3  J a h r e n )

1 9 %

0

5

1 0

1 5

2 0

2 5

3 0

3 5

4 0

4 5

5 0

v o r lä u f i g  k e i n

C o n t r o lli n g  g e p la n t

K o n z e p t p h a s e P i lo t p h a s e  /

I m p le m e n t i e r u n g
e i n g e f ü h r t e s  C o n t r o lli n g

( B e t r i e b  z w s c h e n  1  u n d

3  J a h r e n )
la n g jä h r i g e r  B e t r i e b

( s e i t  m e h r  a ls  3  J a h r e n )

              Anteil dert Unternehmen (in Prozent)

V o r li e g e n d e  U n t e r s u c h u n g V e r g le i c h s s t u d i e  *
*  V e r g le i c h s s t u d i e  v o n  S u t e r  [ S u t e r  9 4 ]

61

                                                                                                  Während bei Suter [Suter 1994] noch 43 % der Teilnehmer an der Studie kein Informatik-

                                                                                                  Controlling planten, waren dies bei unserer Untersuchung nur noch 27% der Teilnehmer. 65

                                                                                                  % der Teilnehmer verfügen nun über ein umfassendes Controlling oder befinden sich in einer

                                                                                                  Pilotphase dazu. Auffällig ist die Tatsache, dass sich bei Suter [Suter 1994] noch 8 % der

                                                                                                  Unternehmen in der Konzeptphase befanden. Bei unserer gegenwärtigen Untersuchung wurde

                                                                                                  diese Antwort jedoch von keinem der Befragten gewählt.

                                                                                                  Der Aufgabenumfang des Informatik-Controlling wurde im Gegensatz zur

                                                                                                  Vergleichsuntersuchung in der Form von drei Ausprägungen "strategisch, administrativ und

                                                                                                  operativ", "administrativ und operativ" oder "operativ" untersucht. Dabei wurde nach der

                                                                                                  heutigen Situation (Ist-Zustand) und nach dem zukünftigen, geplanten Aufgabenumfang

                                                                                                  (Soll-Zustand) gefragt. Abbildung 35 zeigt alle Antworten der vorliegenden Untersuchung.

                                                                                                  Die Frage wurde von über 60 % der Befragten beantwortet. Am häufigsten, über 30 %,

                                                                                                  beschränkt sich der Aufgabenumfang momentan noch auf administrative und operative

                                                                                                  Aufgaben. Eine Veränderung dieses Zustandes scheint erwünscht, denn in Zukunft soll das

                                                                                                  Informatik-Controlling, so 46 % aller Unternehmen, strategische, administrative und

                                                                                                  operative Aufgaben wahrnehmen. Der Aufgabenumfang erstreckt sich jedoch erst bei 16 %

                                                                                                  der Unternehmen auf alle drei Ebenen.

Abbildung 35: Aufgabenumfang des Informatik-Controlling

0

5

1 0

1 5

2 0

2 5

3 0

3 5

4 0

4 5

5 0

s t ra t e g is c h ,

a d m in is t ra t iv  &

o p e ra t i v
a d m in is t ra t iv  &

o p e ra t i v
o p e ra t i v u n g ü l t ig k . A .

              Anteil der Unternehmen (in Prozent)

Is t-Z us ta n d S o ll -Z us tan d

62

                                                                                                  Im Vergleich dieser Werte mit denen aus der Untersuchung vor vier Jahren (vgl. Abbildung

                                                                                                  36) wird deutlich, dass sich vor allem der Ist-Zustand verändert hat: Der Anteil derjenigen

                                                                                                  Unternehmen, die über ein strategisches, administratives und operatives Controlling verfügen,

                                                                                                  hat zulasten des Anteils derjenigen mit lediglich operativem Controlling zugenommen. Trotz

                                                                                                  eines heute verstärkten Controllingeinsatzes in der Informatik, haben sich die Wünsche nach

                                                                                                  diesem Controlling nur unwesentlich verändert. Dies kann auch als Bestätigung der

                                                                                                  bisherigen Entwicklungen des Informatik-Controlling angesehen werden. Um eine

                                                                                                  Vergleichbarkeit der Ergebnisse zu ermöglichen, wurden die Werte der Untersuchung von

                                                                                                  Suter [Suter 1994] angepasst, und die Antworten der Unternehmen zum Informatik-

                                                                                                  Controlling wie in der jüngsten Untersuchung auf den gesamten, verwertbaren Rücklauf

                                                                                                  bezogen.

                                                                                                       Abbildung 36: Zeitlicher Vergleich des Aufgabenu mfangs des Informatik-Controlling mit einer früheren

Untersuchung

0

5

1 0

1 5

2 0

2 5

3 0

3 5

4 0

4 5

5 0

s t r a t e g is c h , a d m in is t r a t iv  &  o p e r a ti v a d m in is t r a t iv  &  o p e r a ti v o p e r a ti v

Anteil der Unternehmen (in Prozent)

Is t- Z u s ta n d Is t- Z u s ta n d  ( V e r g le ic h s s t u d i e * )

S o ll- Z u s t a n d S o ll- Z u s t a n d  ( V e r g le ic h s s t u d i e * )

*  V e r g le ic h s s t u d i e  v o n  S u t e r  [S u t e r  9 4 ]

63

Abbildung 37: Zufriedenheit mit dem Informatik-Co ntrolling

Die Abbildungen 37 und 38 geben Aufschluss über die Zufri edenheit der Befragten mit ihrem

Informatik-Controlling. Demnach sind 57 % der Unternehmen der aktuellen Untersuchung
mit dem Inform atik-Controlling "eher zufrieden" oder "sehr zufrieden". Offenbar findet bei
der Beurteilung der Zufriedenheit mit dem Informatik-Controlling eine positive Entwicklung
statt. In der Untersuchung von Suter [Suter 1994] hatte sich noch keines der antwortenden

Unternehmen als �sehr zufrieden^ geäussert.

Abbildung 38: Zufriedenheit mit dem Informatik-Co ntrolling (Vergleich mit früherer Studie)

e h e r  u n z u f r i e d e n

5 %
z u f r i e d e n

1 9 %

s e h r  z u f r i e d e n

5 %

u n g ü l t i g

3 %

k . A .

3 2 %

s e h r  u n z u f r i e d e n

0 %
e h e r  z u f r i e d e n

3 3 %

u n z u f r i e d e n

3 %

0

1 0

2 0

3 0

4 0

5 0

6 0

s e h r  b i s  e h e r  u n z u f r i e d e n e h e r  b i s  s e h r  z u f r i e d e n

Anteil der Unternehmen (in Prozent)

V o r l i e g e n d e  U n t e r s u c h u n g V e r g l e i c h s s t u d i e  *

*  V e r g l e i c h s s t u d i e  v o n  S u t e r

64

Suter [Suter 1994] unterscheidet in die Kategorien "unzufrieden", welche die Antworten "sehr
unzufrieden", "unzufrieden" und "eher unzufrieden" umfasst, und "zufrieden", die aus den

Antworten "eher zufrieden", "zufrieden" und "sehr zufrieden" zusammengesetzt ist. Im

Vergleich beider Erhebungen (vgl. Abbildung 38) stellt sich heraus, das der Anteil der
unzufriedenen von damals knapp 22 % der Antwortenden auf heute gut 8 % gesunken ist,
während der Anteil der mit dem Informatik-Controlling zufriedenen nur leicht von damals 56
auf heute 57 % gestiegen ist. Trotz dieser erfreulichen Tendenz strebt knapp die Hälfte der

Antwortenden eine Entwicklung zu einem mehr strategisch orientierten Controlling an und
versuchen, ihr Informatik-Controlling zu verbessern.

Bereits 25 % der Unternehmen berücksichtigen qualitätsorientierte Aspekte in ihrem

Informatik-Controlling in mittel- und langfristigem Betrieb (vgl. Abbildung 39). Dagegen
planen beinahe gleich viele Unternehmen (23 %) deren Einbezug noch nicht, während ein

Drittel der befragten Unternehmen sich in der Konzept- oder Pilotphase befindet, um
qualitätsorientierte Aspekte im Informatik-Controlling zu berücksichtigen.

Abbildung 39: Berücksichtigung qualitätsorientierter Aspekt e im Informatik-Controlling

vorläufignichtgeplant

23%

Konzeptphase

11%

Pilotphase

22%

bereitsberücksichtigt

22%

langjährigberücksichtigt

3%

ungültig

3%

k.A.

16%

65

4.1.6  Softw areentwicklung

Abbildung 40: Erfahrung mit Softwareentwicklung

In fünf Fragen des ersten Fragebogenteils wurde auf die Softwareentwicklung der

Unternehmen Bezug genommen. Trotz teilweisen oder totalen Outsourcing der Informatik
verfügt mehr als die Hälfte (70 % der Befragten) über eine eigene Softwareentwicklung und
haben damit mehr als drei Jahre Erfahrung gesammelt. 27% der Befragten verfügen über
keine Softwareentwicklung oder haben zu dieser Frage keine Angaben gemacht (vgl.

Abbildung 40).

Alle weiteren Auswertungen in diesem Abschnitt 4.1 beziehen sich auf die verkleinerte

Grundgesamtheit (73 % der bisherigen Grundgesamtheit), die sich nur aus den Unternehmen
mit eigener Softwareentwicklung zusammensetzt. Die softwareentwickelnden Unternehmen
wurden gebeten, die Relevanz und den Entwicklungsstand dieser Phasen anhand einer
fünfstufigen Skala ("sehr gering", "gering", "mittel", "hoch" und "sehr hoch") zu bewerten

(vgl. Abbildung 41). Während die Relevanz aller Phasen durchgehend als �hoch^ oder �sehr
hoch^ bezeichnet wurde, fielen die Einschätzungen zum Entwicklungsstand etwas geringer
aus. Bei Kumulation der Klassen �hoch^ und �sehr hoch^ wurde die Relevanz von

Anforderungsanal yse- und Spezifikationsphase mit 78 und 82 % am höchsten bewertet. Der

Entwicklungsstand der Phase zur Anforderungsanal yse wurde dagegen nur von 44 % als

weniger als 1 Jahr

0%

zwischen 1 und 3 Jahren

3%
m ehr als 3 Jahre

70%

k eine

S oftwareentwick lung

22%

k eine A ngaben

5%

66

�hoch^ bis �sehr hoch^ bezeichnet, während immerhin 52 % der Antwortenden den

Entwicklungsstand der Spezifikationsphase als �hoch^ oder �sehr hoch^ einstuften.

Der Lebensz yklus der Softwareentwicklung und der IS-Lebensz yklus lassen sich in sechs

Phasen unterteilen:

�

Phase zur Anforderungsanal yse;

�

Spezifikationsphase;

�

Designphase;

�

Codegenerierungsphase;

�

Validierungs- und Verifizierungsphase;

�

Wartungsphase.

Die breiteste Streuung der Antworten ist beim Entwicklungsstand der Designphase zu
beobachten. 7 % der Unternehmen bezeichnen diesen als �sehr gering^, während 52 % der

Unternehmen diese Frage mit �hoch^ oder �sehr hoch^ beantworteten. 67 % der Unternehmen
stuften die Relevanz der Designphase jedoch als �hoch^ oder �sehr hoch^ ein. Die deutlichste

Übereinstimmung zwischen Entwicklungsstand und Relevanz ist bei der

Codegenerierungsphase zu finden: 56 % der antwortenden Unternehmen sehen sowohl deren

Entwicklungsstand als auch die Relevanz als �hoch^ oder �sehr hoch^ an. Mit jeweils 4 %
werden sowohl Relevanz als auch Entwicklungsstand dieser Phase als �gering^ bezeichnet.

Bei der Validierungs- und Verifizierungsphase wie auch der Wartungsphase klaffen Relevanz
und Entwicklungsstand deutlich auseinander.

67

Abbildung 41: Entwicklungsstand und Relevanz ausgewählter Phasen der Softwareentwicklung

4.1.7  Methoden und Metriken in der Softwareentwicklung

Nach Bauknecht [Bauknecht 1996] liegen wichtige Massnahmen der Qualitätssicherung der

Softwareentwicklung in der konsequenten Anwendung von Methoden und Techniken sowie
im Einsatz adäquater Werkzeuge. Die Unternehmen wurden nach der Relevanz und dem

Entwicklungsstand ausgewählter Methoden (vgl. Abbildung 42), sowie nach dem Einsatz von

Metriken in den verschiedenen Phasen der Softwareentwicklung gefragt (vgl. Abbildungen 42

˘ 46). Auffällig ist der die Tatsache, dass Methoden der mathematischen Spezifikation nur
sehr geringe R elevanz zu haben scheinen (mit 37 % als "sehr gering" oder "gering" bei 59 %
ohne Angaben). Auch deren Entwicklungsstand wurde durchgehend als sehr gering (mit 19

%) bzw. gering (mit 11 %) bezeichnet (bei 70 % keine Angaben).

0

10

20

30

40

50

60

70

Anforderungsanalyse

(Entwicklungsstand)

(Relevanz)

Spezifikationsphase

Designphase

Designphase (Relevanz)

Codegenerierungsphase

Validierungs-

/Verifizierungsphase

Wartungsphase

Anteil (in Prozent)
sehr gering gering mittel hoch sehr hoch k.A.

68

Abbildung 42: Entwicklungsstand und Relevanz von M ethoden in der Softwareentwicklung

Abbildung 43: Einsatz von M etriken bei der Spezifikation

0

10

20

30

40

50

60

70

80

Prototyping (Entwicklungsstand)

Prototyping (Relevanz)

Mathematische Spezifikation

(Entwicklungsstand)

(Relevanz)

Stukturierte Analyse

Stukturierte Analyse (Relevanz)

Objektorientierte Methoden

Risikoanalyse

Risikoanalyse (Relevanz)

Reviewmethoden

Reviewmethoden (Relevanz)

Testmethoden

Testmethoden (Relevanz)

Anteil (in Prozent)
sehr gering gering mittel hoch sehr hoch k.A.

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Function-

Point-

Methode

Metrik nach

DeMarco

S W -

Lebenszyklus-

Management
nach Putnam
keine Metrik
sonstige

Anteil der Unternehmen

69

Spezifikationsphase

41% der softwareentwickelnden Unternehmen greifen in der Spezifikationsphase noch auf

Techniken und Instrumente wie Metriken zurück. Bei der Angabe der eingesetzten Techniken
und Instrumenten waren ebenso wie für die nachfolgenden Software-Entwicklungsphasen

Mehrfachnennungen möglich. Die am häufigsten verwendete Methode ist dabei mit 33 % die

Function-Point-Methode, 19 % der Antworten bezogen sich auf nicht weiter definierte

Methoden und nur 7% erwähnten die Metrik nach DeMarco (vgl. Abbildung 43).

Designphase

Mehr als zwei Drittel der Befragten (70 %) verwenden in der Designphase keine Techniken
und Instrumente wie Metriken. Das verbleibende Drittel setzt unterschiedliche Metriken ein,
von denen keine eindeutig favorisiert wird (vgl. Abbildung 44).

Abbildung 44: Einsatz von M etriken bei der Designphase

Codegenerierungsphase

Während der Codegenerierung wird von immerhin 30 % der Antwortenden auf die Lines of

Code (LOC) zurückgegriffen. Je 4 % verwenden entweder die z yklomatischen

Komplexitätsmasse oder eine Weiterentwicklung der McCabe-Metrik und 7 % sonstige

0 %

1 0 %

2 0 %

3 0 %

4 0 %

5 0 %

6 0 %

7 0 %

8 0 %

COCOMO-Modelle
nach Boehm

Henry-Kafura-Metrik

Zyklomatische

Komplexitätsmasse

Chapin-Metrik
keine Metrik
sonstige

Anteil der Unternehmen

70

Metriken. Genau zwei Drittel der Antwortenden verwenden jedoch keine Metrik (vgl.

Abbildung 45).

0 %

1 0 %

2 0 %

3 0 %

4 0 %

5 0 %

6 0 %

7 0 %

Lines of Code (LOC)

Zyklomatische

Komplexitätsmasse

Weiterentwicklung
der McCabe-Metrik
keine Metrik
sonstige

Anteil der Unternehmen

Abbildung 45: Einsatz von M etriken bei der Codegenerierungsphase

Abbildung 46: Einsatz von M etriken bei der Wartungsphase

0 %

1 0 %

2 0 %

3 0 %

4 0 %

5 0 %

6 0 %

7 0 %

8 0 %

Metrik für die SW-

Änderung

Metrik für die

Übertragbarkeit von

SW auf andere

Plattformen
objektorientierte

Metriken

71

Wartungsphase

In der Wartungsphase wird von 74 % der Befragten keine Metrik eingesetzt (vgl. Abbildung

46). 15 % setzen objektorientierte Metriken ein, während je 11 % Metriken für die Software-

Änderung bzw. für die Übertragbarkeit von Software auf andere Plattformen anwenden.

4.2  Informationss ystem-Qualitätsmanagement

Der zweite Teil des Fragebogens umfasst 17 Fragen, die sich inhaltlich hauptsächlich auf die
institutionalen, funktionalen, instrumentalen und materiellen Aspekte des

Qualitätsmanagements beziehen (vgl. Tabelle 20).

Fragen zu
den

Aspekten

Institu-
tional

Funktio-
nal

Instru-
mental

Menschen-
bezug

Materiell Zeitliche

Entwick-
lung.

Unter-
nehmens

Umwelt

Gesamt-

Unter-
nehmen.

Untern

.-pro-
zesse

Qualitäts-
management

1, 4, 7,

8, 14

2, 9, 10,

11, 13,

15

10, 11,

13, 14,

15, 16,

17

8, 14 3, 6, 12,

15, 16,

17

4, 5, 6 1 1 1

Tabelle 20: Zuordnung der Fragen aus Fragebogen-Teil 2 zum M odell einer erweiterten Sicht des

Qualitätsmanagements

4.2.1  Ausgew ählte Aspekte des Qualitätsmanagements

Qualitätspolitik und -förderung

Eine Unternehmensführung, die sich der strategischen Rolle ihres Informationss ystems

Ja

60%

Nein

16%

k .A.

24%

Abbildung 47: Informationssy steme als Bestandteil der offiziellen Unternehmensqualitätspolitik
bewusst ist, setzt dessen Potential auch systematisch zur Verbesserung der unternehmerischen

Leistung ein. In den meisten untersuchten Unternehmen (60 %) stellen Informationss ysteme

72

einen Bestandteil der offiziellen Unternehmensqualitätspolitik dar (vgl. Abbildung 47). Bei
der Gruppe von Unternehmen, die Informationss ysteme in die offizielle

Unternehmensqualitätspolitik aufnehmen, wurde gefragt, wer bei der Erstellung der

Qualitätspolitik eingebunden wird (vgl. Abbildung 48).

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

Geschäftsleitung
andere

Fachbereiche

Qualitätsleiter

Informatik

Informatikabteilung

Qualitätsleiter der

Unternehmung
sonstige

Anteil (in Prozent)

Abbildung 48: Einbindung von Informationssystemen als Bestandteil

 der Unternehmensqualitätspolitik

Ist in jedem Fall die Einbindung von Personen aus dem Fachbereich notwendig?  Zum
überwiegenden Teil waren die Geschäftsleitung (43 %) und der Qualitätsleiter des

Unternehmens (38 %) bei der Erstellung der Qualitätspolitik eingebunden

(Mehrfachnennungen waren möglich). In 32 % der Fälle war die Informatikabteilung, in 24 %
der Qualitätsleiter Informatik beteiligt. Die Einbindung anderer Fachbereiche in die Erstellung
der Qualitätspolitik wird von 10 % der Unternehmen genutzt.

Wie Abbildung 49 zeigt, haben sich mehr als 42 % der befragten Unternehmen noch nicht mit

Qualitätsförderungskonzepten wie Malcom Baldrige National Qualit y Award, Computer

Aided Quality Assurance, Deming Prize oder European Quality Award befasst. 5 % planen
jedoch, sich damit eingehender zu befassen. Von den 22 % der Unternehmen, die sich bereits
mit solchen Konzepten beschäftigen, befinden sich 11 % noch in der Informationsphase,
jeweils 3 % der Unternehmen sind bereits in der Planungs-, Einführungs-, Durchführungs-
oder Fortführungsphase.

73

n e i n ,  n i c h t
g e p l a n t

4 2 %

k . A .

3 0 %

D u r c h f ü h r -
u n g s p h a s e

3 %

E i n f ü h r u n g s
p h a s e

3 %

F o r t f ü h r -
u n g s p h a s e

3 %
n e i n ,
g e p l a n t

5 %

P l a n u n g s -
p h a s e

3 %

I n f o r m a t i o n s
p h a s e

1 1 %

Abbildung 49: Beschäftigung mit Qualitätsförderungskonzepten

Qualitätsmanagement

Wie Abbildung 50 zeigt, verfügen nur 38 % der antwortenden Unternehmen in ihrer

Informatikabteilung über ein dokumentiertes Qualitätsmanagement. Nach Abbildung 29
haben 27 % der Unternehmen ihre Informatikabteilung zertifiziert, wogegen eben 38 % ein
dokumentiertes Qualitätsmanagement besitzen. Diese Gegenüberstellung zeigt, dass
anscheinend die Bereitschaft der Unternehmen zum Betrieb eines Qualitätsmanagements
höher ist als für die Zertifizierung. Ein Quervergleich ergibt, dass knapp 75 % aller
zertifizierten Unternehmen auch ein dokumentiertes Qualitätsmanagement besitzen. Die
meisten Unternehmen (24 % der befragten Unternehmen) mit einem dokumentierten

Qualitätsmanagement haben zwischen einem und drei Jahren Erfahrung in dessen

Anwendung (vgl. Abbildung 51). Nur 14 % besitzen eine langjährige Erfahrung mit ihrem

Qualitätsmanagement.

74

vorhanden

38%
nicht vorhanden

51%

k.A.

11%

Abbildung 50: Doku mentiertes Qualitätsmanagement
wenigeralsoder
gleich1Jahr

22%
zwischen1und

3Jahren

22%

mehrals3Jahre

14%

kein

Qualitätsmanage
ment

31%

k.A.

11%

Abbildung 51: Erfahrung mit Qualitätsma nagement

Abbildung 52 führt die Gründe auf, die zum Aufbau eines Qualitätsmanagements in der

Informatikabteilung geführt haben. An der Spitze der Gründe für die Einführung eines

Qualitätsmanagements stehen die Verbesserung von Prozessen (30 % der Antworten lauteten

"trifft voll zu" oder "trifft weitgehend zu") oder das Eingehen auf Kundenanforderungen und

Kundenbedürfnisse (28 % "trifft voll zu" oder "trifft weitgehend zu") sowie die Schaffung
von Transparenz im Unternehmen (27 % "trifft voll zu" oder "trifft weitgehend zu"). Die

Aufdeckung von Informationss ystem-Defekten, die Vermeidung von Produkthaftungs-/

-sicherheitsfragen und die Lösung von Managementproblemen waren nach Angaben der

Unternehmen nicht der Grund für die Einführung eines Qualitätsmanagements (jeweils etwa

27 % der Antworten mit �trifft gar nicht zu^ oder �trifft kaum zu^).

75

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Informationssystem-

Fehler

Mängel

Defekte

Ausfälle

Kundenanforderungen/-
bedürfnisse

Produkthaftungs-/-
sicherheitsfragen

Prozessverbesserung

Schaffung von

Transparenz im

Unternehmen

Probleme im

Management

Konkurrenzunternehmen
führen QM ein
sonstige

Anteil (in Prozent)
k.A. trifftgarnichtzu trifftkaumzu trifftteilweisezu trifftweitgehendzu trifftvollzu

Abbildung 52: Gründe für den Aufbau eines Qualitätsmanagement s in der Informatikabteilung

(Gegenüberstellung)

Um Aufschluss über den Stellenwert des Qualitätsmanagements in der Informatikabteilung zu
erhalten, wurde nach der dominierenden Organisationsform oder Funktion für das

Qualitätsmanagement gefragt (vgl. Abbildung 53).

Von 32 % der antwortenden Unternehmen wird das IS -Qualitätsmanagement vom jeweiligen

Fachbereichen durchgeführt, bei 30 % wird dieses in jeder Stelle im Informatik-Fachbereich
integriert berücksichtigt. Der Rest verfügt entweder über eine Qualitätskontrolle (27 %), einen

TQM Koordinator (24 %), einen Qualitätsstab (22 %) oder einen Steuerungskreis für die

Qualitätssicherung (14 %).

In Frage 8 des zweiten Fragebogenteils wurde nach der Anzahl der Mitarbeiter gefragt, die
mit dem Qualitätsmanagement in der Informatikabteilung beschäftigt sind (vgl. Abbildung

54).

76

0

1 0

2 0

3 0

4 0

5 0

6 0

7 0

8 0

9 0

1 0 0

Qualitätsstab

Steuerungskreis für
die Qualitätssicherung

Qualitätskontrolle

TQM Koordinator

In jeder Stelle im

Informatik-

Fachbereich integriert

IS-QM von den
jeweiligen

Fachbereichen
durchgeführt
sonstige

Anteil (in Prozent)
v o r h a n d e n n i c h t  v o r h a n d e n k . A .

Abbildung 53: Do minierende Organisationsform oder Funkt ion des Qualitätsmanagement s

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

0 zwischen 1 und 10 zwischen 10 und 100

Abbildung 54: Anzahl der M itarbeiter

77

Während sich bei 16 % der Unternehmen niemand hauptsächlich um Qualitätsmanagement
kümmert, sind dies in jeweils gut 40 % zwischen einem und zehn Mitarbeitern und zwischen
zehn und hundert Mitarbeitern. Die Abbildung 54 erläutert diesen Sachverhalt.

4.2.2  Funktionen und Teilaspekte des Qualitätsmanagements

Im folgenden Abschnitt werden einige Funktionen und Aspekte des Qualitätsmanagements
genauer betrachtet. Abbildungen 55 und 56 zeigen die unterschiedliche Bewertung von

Entwicklungsstand und Relevanz des Qualitätsmanagements in den fünf Ebenen des IS -

Managements.

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

20

IS-

Strategieentwicklung

(Entwicklungsstand)

Architekturentwicklung

Portfoliomanagement

IS-Projektmanagement

Produktmanagement

Anteil (in Prozent)
seh r gering geri ng m itt el hoc h seh r hoc h

Abbildung 55: Entwicklungsstand des Qualitätsmanagements in den fünf Ebenen des IS-M anagements

Der Entwicklungsstand im IS-Projektmanagement und im IS-Produktmanagement wird von
jeweils 19 % aller befragten Unternehmen als �hoch^ oder �sehr hoch^ eingestuft. Auffällig
ist, dass bei 75 % aller zertifizierten Unternehmen der Entwicklungsstand für das IS-

Produktmanagement als �hoch^ oder �sehr hoch^ eingeschätzt wird. Eine Zertifizierung
fördert anscheinend das IS-Produktmanagement.

78

Ähnliche Aussagen wie für das IS-Projektmanagement ergeben sich für das IS -

Portfoliomanagement und IS -Strategieentwicklung, das jeweils von 11 % als �hoch^
eingeschätzt wird. Bei dieser Aussage ist zu beachten, dass der Anteil der Unternehmen, die

�keine Angaben^ machen, sehr hoch ist.

Das Qualitätsmanagements ist nach Meinung der befragten Unternehmen vor allem für das

IS-Produktmanagement (30 %) und das IS-Projektmanagement (17 %) von Bedeutung.

Überraschenderweise geben 11 % der befragten Unternehmen an, dass das

Qualitätsmanagement für die IS-Strategieentwicklung nur von geringer Bedeutung ist.

(Antworten �sehr gering^ oder �gering^ gezählt). Ein Quervergleich ergibt, dass 75 % aller

Unternehmen, welche die Geschäftsleitung in die Qualitätspolitik einbinden, die Relevanz der

IS-Strategieentwicklung als �hoch^ oder �sehr hoch^ bewerten.

0

5

10

15

20

25

30

35

IS-Strategieentwicklung

(Relevanz)

IS-Architekturentwicklung

IS-Portfoliomanagement

IS-Projektmanagement

IS-Produktmanagement

Anteil (in Prozent)
sehr gering gering mittel hoch sehr hoch

Abbildung 56: Relevanz des Qualitätsmanagement s in den fünf Ebenen des IS-M anagements

Eine Kluft zwischen Entwicklungsstand und Relevanz von IS-Strategieentwicklung, IS-

Architekturentwicklung und IS -Portfoliomanagment ist nach diesen Angaben nicht zu
erkennen. Interessant sind die Daten zur IS-Strategieentwicklung, wo der Entwicklungsstand
des Qualitätsmanagements von 22 % als �hoch^ oder �sehr hoch^ eingeschätzt wird.

Hingegen wird jedoch die Relevanz des strategischen Qualitätsmanagements immer noch von

11 % als �gering^ oder �sehr gering^ beurteilt. Dies mag daran liegen, dass diese

79

Unternehmen den Wettbewerbsfaktor IS-Qualität noch nicht erkannt haben. Die Bedeutung
des Qualitätsmanagements im IS-Projektmanagement nimmt mit 46 % (Bewertung mit

�hoch^ oder �sehr hoch^) eine herausragende Stellung ein.

Der Einsatz von Methoden und Instrumenten in der Kundenzufriedenheitsanal yse sowie deren

Bewertung wird in Abbildung 57 dargestellt. Die beliebteste Methode ist die

Kundenbefragung (von 54 % als "hoch" bzw. "sehr hoch" bezeichnet), gefolgt von

Kennzahlen (44 % mit "hoch" und "sehr hoch") und Benchmarking (36 %). Ein grosser Teil
der Antwortenden (57 %) verwendet das House of Quality (Qualitätshaus) nicht.

0

1 0

2 0

3 0

4 0

5 0

6 0

Benchmarking

Kennzahlen

Kundenbefragungen

Qualitätshaus
sonstige

Anteil (in Prozent)
e x i s t i e r t  n i c h t s e h r  g e r i n g g e r i n g m i t t e l h o c h s e h r  h o c h k . A .

Abbildung 57: Bedeutung von M ethoden und Instrumenten bei der Kundenzufriedenheit sanalyse

Wie Abbildung 58 zeigt, liegen die wichtigsten Aspekte der Fehlerverhütung (Bedeutung von
jeweils über 71 % als "hoch" oder "sehr hoch" bezeichnet) in der s ystematischen Behandlung
von Fehlern, der Fehlerursachenanal yse und in Reviewtechniken. Qualitätsplanung und

Risikoanalysen spielen bei jeweils über 40 % der antwortenden Unternehmen eine wichtige

Rolle.

80

0

1 0

2 0

3 0

4 0

5 0

6 0

7 0

8 0

9 0

1 0 0

Qualitätsplanung

Präventive

Qualitätssicherungs-

Methoden

Systematische

Fehlerbehandlungen

Fehlerursachen-
analyse

Reviewtechniken

Risikoanalysen
sonstige

Anteil (in Prozent)
u n b e k a n n t s e h r  g e r i n g g e r i n g m i t t e l h o c h s e h r  h o c h k . A .

Abbildung 58: Bedeutung von Aspekten der Fehlerverhütung

In Frage 13 des zweiten Fragebogenteils wurden die Unternehmen aufgefordert, verschiedene

Aussagen hinsichtlich ihrer Qualitätsprüfung anhand einer fünfstufigen Skala ("trifft gar nicht
zu" bis "trifft voll zu") zu bewerten. Die Aussagen lauteten:

�

 In unserer Abteilung existiert eine umfassende Prüfplanung.

�

 Bei uns bestehen für alle Prüfaufgaben festgelegte Prüfverfahren.

�

 Sämtliche Prüfungen und deren Ergebnisse sind dokumentiert und damit nachvollziehbar.

�

 Die Prüfergebnisse werden ausgewertet.

Die Beurteilung dieser Aussagen wird in Abbildung 59 gezeigt. Bei 32 % aller befragten

Unternehmen existiert keine umfassende Prüfplanung. Die Dokumentation der Prüfung und
der Ergebnisse (24 % der Antworten �sehr hoch^ oder �hoch^) sind wesentliche Bestandteile
in der heutigen Qualitätsprüfung. 24 % der Unternehmen bewerten diesen Aspekt mit �sehr
hoch^ oder �hoch^.

81

0

5

1 0

1 5

2 0

2 5

3 0

3 5

Umfassende

Prüfplanung

Festgelegte

Prüfverfahren

Dokumentation
der Prüfungen
und der

Ergebnisse

Auswertung der

Prüfergebnisse

Anteil (in Prozent)
e x i s t i e r t  n i c h t s e h r  g e r i n g g e r i n g m i t t e l h o c h s e h r  h o c h k . A .

Abbildung 59: Beurteilung von Aussagen hinsichtlich der Qualitätsprüfung

0

1 0

2 0

3 0

4 0

5 0

6 0

7 0

8 0

9 0

Lenkungsausschuss

Qualitätszirkel

Selbstkontrollen

Auftraggeber
sonstige
e xis t ie r t  n ic h t s e h r  g e r in g g e r in g m it t e l h o c h s e h r  h o c h k . A .

Abbildung 60: Beurteilung der Wirksa mkeit ausgewählter Aspekte im Projekt ma nagement

82

Anschliessend wurde nach der Wirksamkeit ausgewählter Aspekte im Projektmanagement
gefragt. Der Qualitätszirkel fehlt bei 54 % der Antwortenden, während Selbstkontrollen,

Festlegung von Auftraggeber und der Einsatz eines Lenkungssausschusses eine vergleichbar
hohe Wirksamkeit (über 50% "hoch" und "sehr hoch") bescheinigt erhalten (vgl. Abbildung

60). Die Wirksamkeit von Qualitätszirkeln wird als hoch eingeschätzt (11 %), jedoch setzen

74 % der Unternehmen Qualitätszirkel nicht ein oder machen keine Angaben.

4.2.3  Kennzahlen zur Beurteilung der IS-Qualität

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

Qualitätskostenrechnung

(Entwicklungsstand)

(Relevanz)

Qualitätsleistungsrechnung

Qualitätskennzahlensysteme

Anteil (in Prozent)
sehr gering gering mittel hoch sehr hoch k.A.

Abbildung 61: Entwicklungsstand und Relevanz der Kosten- und Leistungsrechnung für das IS-

Qualitätsmanagement

Wie bereits in Kapitel 2.3 erwähnt, sind Kennzahlens ysteme ein wichtiges Instrument, um den

Stand der Qualität in einem Unternehmen zu ermitteln. Sowohl CMM als auch die ISO 9000

Normenreihe fordern den Aufbau eines Kennzahlens ystems. Ein Blick in Abbildung 61 zeigt,
dass zwischen der Beurteilung von Relevanz und Entwicklungsstand von

Kennzahlensystemen ein starker Bewertungsunterschied vorhanden ist. Die wesentliche

Aussage von Abbildung 61 ist, dass in den Informatikabteilungen der Unternehmen eine

Qualitätskosten- und -leistungsrechnung oder Kennzahlens ysteme nicht eingesetzt und

83

zukünftig von geringer Relevanz sein werden. Diese Aussage kann aber auch durch die

Unkenntnis über solche S ysteme bestimmt sein.

Die Unternehmen wurden gefragt, welche Kostenarten und Leistungskennzahlen für ihr

Qualitätsmanagement erfasst werden. Abbildung 62 gibt eine Übersicht über die Antworten,
sowie deren Häufigkeiten an. Die Personal- und Schulungskosten werden dabei mit 43 % und

35 % am häufigsten genannt. Kennzahlen zur Kostenoptimierung für das

Qualitätsmanagement werden nur von 5 % der Unternehmen angegeben. Der Schwerpunkt
der Erfassung von Qualitätskostenarten liegt vor allem auf den Personal- und

Schulungskosten, während die Kosten für Kennzahlen und Reklamationen oft nicht erfasst
werden.

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

Personalkosten

Schulungskosten

Einführungs- und

Weiterentwicklungskosten
des QM

Zertifizierungskosten

Fehlerverhütungskosten

Prüfkosten

Fehler-/

Reklamationskosten

Kennzahlen zur

Kostenoptimierung

Kennzahlen zur Schaffung
von Qualitätsfähigkeit
sonstige

Anteil (in Prozent)

Abbildung 62: Kosten- und Leistungsarten im IS-Qualitätsma nagement

Welche Kosten werden in den Informatikabteilungen zur Beurteilung von Qualität eingesetzt?

Die Abbildungen 63 und 64 geben Aufschluss über die Verwendung von Qualitätskosten, und

84

inwiefern diese berechnet und/oder geschätzt werden, sowie über den Einsatz verschiedener
nicht-monetärer Kennzahlen.

b e r e c h n e t

5 %
g e s c h ä t z t

1 1 %
t e i l w e i s e
b e r e c h n e t
u n d
t e i l w e i s e
g e s c h ä t z t

1 9 %

k e i n e

A n g a b e

6 0 %
s o n s t i g e

5 %

Abbildung 63: Kosten des Qualitätsmanagement s

Die Kosten des Qualitätsmanagements werden mehrheitlich von 19 % der Unternehmen
sowohl geschätzt als auch berechnet (vgl. Abbildung 63). 11 % der Unternehmen gaben an,

Qualitätskosten lediglich zu schätzen, bei 5 % der Antwortenden werden die Kosten des

Qualitätsmanagements nur berechnet. Ein grosser Teil der befragten Unternehmen gibt keine

Angaben zu dieser Frage (60 %).

Bei den nicht-monetären Kennzahlen sind diejenigen über Kundenzufriedenheit mit 23 % die
am häufigsten genannten, während jeweils 20 % der Unternehmen die Kennzahlen über

Mitarbeiterzufriedenheit oder die Produktivität nannten (vgl. Abbildung 64). Kennzahlen über
technische S ysteme verwenden 17 % aller Unternehmen, gefolgt von Prozesskennzahlen, die
von 16 % der Unternehmen angegeben wurden.

85

Kennzahl en über

Mitarbei terzufri edenhei t

20%

Kennzahl en über

Kundenzufri edenhei t

23%

Prozesskennzahl en

16%

Kennzahl en über techni sche

Systeme

17%

Kennzahl en über di e

Produktivität

20%

sonsti ge

4%

Abbildung 64: Nicht- monetäre Kennzahlen

4.3  Bewertung des Informationssystem-Qualitätsmanagements

Die 7 Fragen des dritten Teils beziehen sich auf die Bewertung des Qualitätsmanagements.

Sie umfassen die funktionalen, instrumentalen, menschenbezogenen und materiellen Aspekte
sowie die Betrachtung der unternehmerischen Umwelt, der Gesamtunternehmung und der

Unternehmensprozesse etwa gleichmässig (vgl. Tabelle 21). Die Fragen zielen stark auf den
persönlichen Eindruck ab, den die antwortenden Personen von ihrem IS-Qualitätsmanagement
und dessen Ausprägungen haben. Bis auf eine Ausnahme verlangten alle Fragen eine

Einschätzung auf einer fünfstufigen Skala von "sehr gering" bis "sehr hoch".

Fragen zu den

Aspekten

Institu-
tional

Funktional Instru-
mental

Menschen-
bezug

Materiell Zeitliche

Entwicklg.

Untern.

Umwelt

Gesamt-

Untern.

Untern.-
prozesse

Qualitäts-
management

1, 7 1, 2, 3, 4, 7 1, 3, 4, 5,

6, 7

1, 2, 5 1, 3, 6 1 1, 2, 4 1, 2, 4 1, 2, 7

Tabelle 21: Zuordnung der Fragen aus Fragebogen-Teil 3 zum M odell einer erweiterten Sicht des

Qualitätsmanagements

86

4.3.1  Bewertung von Veränderungen

Abbildung 65: Bewertung von Veränderungen bedingt durch das Qualitätsma nagement

In der ersten Frage wurden die Unternehmen aufgefordert, festgestellte Veränderungen, die
sich durch das Qualitätsmanagment eingestellt haben, auf einer fünfstufigen Skala von "trifft
gar nicht zu" bis "trifft voll zu" zu bewerten (vgl. Abbildung 65).

Obwohl zwischen 40 und 50 % der antwortenden Unternehmen �keine Angaben^ zu den
einzelnen Teilfragen machten, wird als positives Merkmal einer Qualitäts-
managementeinführung eine Erhöhung der Transparenz bewertet. Die Antworten auf dieses

Merkmal verteilten sich lediglich auf die Klassen �trifft teilweise zu^, �trifft weitgehend zu^
und �trifft voll zu^. Prozessverbesserungen und geringere Fehlerquoten sind die
nächstgenannten wichtigen Merkmale. Somit werden auch die Hauptziele für die Einführung
eines Qualitätsmanagements erreicht (vgl. Kapitel 4.2 Abbildung 52).

Abbildung 66 zeigt die Ergebnisse der Beurteilung weiterer ausgewählter Qualitätsaspekte
aus der heutigen Sicht. Im erneuten Vergleich zu Abbildung 52 fällt auf, dass vor allem die

0

10

20

30

40

50

60

Gewinn von

Marktanteilen

Umsatzsteigerungen

Produkverbesserungen
zufriedenere Kunden
geringere Fehlerquoten
geringere Ausfälle
motiviertere Mitarbeiter

Prozessverbesserungen
längere

Bearbeitungszeiten

Kostenreduktionen
erhöhte Transparenz

Anteil (in Prozent)
trifft gar nicht zu trifft kaum  zu trifft teilweise zu trifft weitgehend zu trifft voll zu k.A.

87

Kundenzufriedenheit auf sehr hohem Niveau eingeschätzt wird. Etwa 45 % der Unternehmen
schätzen sie als �hoch^ oder �sehr hoch^ ein. Qualität der Arbeitsbedingungen sowie Produkt-

/Dienstleistungsqualität kann als gut eingestuft werden.

Trotz der erzielten Prozessverbesserungen (vgl. Abbildung 65) ist die Prozessqualität im

Vergleich zu den anderen Qualitätsaspekten eher unterbewertet und weiterhin
verbesserungsdürftig (vgl. Abbildung 65 mit Prozessqualität: 8 % als �gering^ bewertet). Die

Bewertung einzelner Prozesselemente ist in Abbildung 77 dargestellt. Auffallend ist, dass die

Qualität der Beziehungen zur Umwelt in der Informatik eher vernachlässigt werden. 27 %
kreuzten �keine Aussage möglich^ an, 32 % gaben überhaupt keine Antwort.

Abbildung 66: Beurteilung von ausgewählten Qualitätsaspekten

4.3.2  Bedeutung ausgewählter Aspekte der IS-Qualität

Wie Abbildung 67 zeigt, bewerten die Befragten die Produktmerkmale von

Informationss ystemen bei Addition der Bewertungsausprägungen �hoch^ und �sehr hoch^ in
nachstehender Reihenfolge:

0

5

1 0

1 5

2 0

2 5

3 0

3 5

4 0

4 5

5 0

Kundenzufriedenheit

Produkt-

/Dienstleistungsqualität

Prozessqualität

Qualität der

Arbeitsbedingungen

Beziehungen zur

Umwelt

Anteil (in Prozent)
k e i n e  A u s s a g e  m ö g l i c h s e h r  g e r i n g g e r i n g m i t t e l h o c h s e h r  h o c h k . A .

88

1.  Zuverlässigkeit (78 %),

2.  Benutzbarkeit (70 %),

3.  Termintreue (68 %),

4.  Funktionalität (62 %),

5.  Änderbarkeit (54 %),

6.  Wirtschaftlichkeit (49 %),

7.  Dokumentation (41 %) und

8.  Übertragbarkeit (27 %).

In ähnlicher Reihenfolge nimmt auch die Verteilung über die fünf mögliche

Bewertungsklassen bei der Bewertung der einzelnen Produktmerkmale zu.

Abbildung 67: Bedeutung der Produkt merkmalen von Informationssystemen

0

1 0

2 0

3 0

4 0

5 0

6 0

7 0

Zuverlässigkeit

Benutzbarkeit

Funktionalität

Wirtschaftlichkeit

Änderbarkeit

Übertragbarkeit

Termintreue

Dokumentation

Anteil (in Prozent)
s ehr  ger i ng ger i ng mi ttel hoch s ehr  hoch k .A.

89

Abbildung 68: Bedeutung der IS-Qualität als Unternehmensziel

Abbildung 69: Bedeutung der IS-Qualität als strategischer Wettbewerbsfaktor des Unternehmens

Die Abbildungen 68 bis 75 beziehen sich auf die vierte Frage des dritten Fragebogenteils, die
sich mit der Bedeutung der Qualität anhand von ausgewählten Aspekten befasst. 37 % der

Unternehmen bewerten die Bedeutung von IS-Qualität als Unternehmensziel mit �hoch^ oder

existiert nicht

11%
sehr gering

5%
mittel

5%
hoch

22%

sehr hoch

24%

k.A.

28%

gering

5%

existiert nicht

14%
sehr gering

3%
gering

5%
m ittel

19%
hoch

24%

sehr hoch

11%

k.A.

24%

90

�sehr hoch^, immerhin noch 19 % mit �mittel^ (vgl. Abbildung 68). Ein wesentlicher Teil der

Befragten macht keine Angaben (24 %) oder bei ihnen existiert IS-Qualität als

Unternehmensziel nicht (14 %).

Deutlicher ist die Aussage in Abbildung 69. Die IS-Qualität als einen bedeutenden,
strategischen Wettbewerbsfaktor sehen demnach 46 % (Addition der Bewertungen �hoch^
und �sehr hoch^). Auch hier ist der Anteil derer, die keine Angaben machen (28 %) oder bei
denen der Qualitätsaspekt nicht existiert (11 %) sehr hoch.

Bereits an früherer Stelle ist die Wichtigkeit der Fehlerverhütung erwähnt worden. Diese

Aussage bestätigt Abbildung 70. 62 % der Befragten bewerten die Bedeutung der

Fehlerverhütung durch das IS-Qualitätsmanagement mit �hoch^ oder �sehr hoch^. Wiederum

27 % machen �keine Angaben^.

Abbildung 70: Bedeutung der Fehlerverhütung

Für 35 % der Befragten ist die Qualitätsprüfung von �hoher^ oder �sehr hoher^ Bedeutung

(vgl. Abbildung 71). Da weitere 22 % die Bedeutung dieser Funktion mit �mittel^ einstufen
ist davon auszugehen, dass Qualitätsprüfung von Informationss ystemen eine wichtige

Funktion für das Qualitätsmanagement in der Unternehmenspraxis ist.

hoch

43%
sehr hoch

19%

k.A.

27%

mittel

8%

sehr gering

0%
gering

0%

existiert nicht

3%

91

Abbildung 71: Bedeutung der Qualitätsprüfung

Ähnliche Aussagen wie für die Qualitätsprüfung lassen sich für die Bedeutung des

Innovationsmanagements treffen. Obwohl 8 % der Befragten über kein

Innovationsmanagement verfügen und 29 % keine Angaben machen, wird dessen Bedeutung
von 35 % mit �hoch^ oder �sehr hoch^ eingestuft (vgl. Abbildung 72).

Abbildung 72: Bedeutung des Innovationsmanagement

existiert nicht

3%
sehr gering

3%
gering

8%
mittel

22%
hoch

24%

sehr hoch

11%

k.A.

29%
existiert nicht

8%

sehr gering

3%
gering

11%
mittel

14%
hoch

24%

sehr hoch

11%

k .A.

29%

92

Abbildung 73: Bedeutung von Erfahrungsdatenbanken

Weniger euphorisch fällt die Bedeutung von Erfahrungsdatenbanken aus, die zu 52 % für die

Unternehmen nicht existieren oder zu denen �keine Angaben^ gemacht wurden (vgl.

Abbildung 73). Die Bedeutung von Erfahrungsdatenbanken für die IS -Qualität wird nur von

16 % mit �hoch^ bewertet.

Abbildung 74: Bedeutung von Kostenschätzungen mittels Erfahrungsdatenbanken

existiert nicht

19%
sehr gering

0%
gering

5%
mittel

27%

hoch

16%

sehr hoch

0%

k.A.

33%
exis tiert nic ht

24%
s ehr gering

5%
gering

14%

mitt el

11%

s ehr hoc h

0%

k .A.

32%
hoc h

14%

93

Ähnliche Einschätzungen werden zum Einsatz von Erfahrungsdatenbanken bei Kosten- und

Aufwandsschätzung abgegeben. Von den Befragten stuft keiner die Bedeutung von

Erfahrungsdatenbanken zur Kosten- und Zeitaufwandsschätzungen als �sehr hoch^ ein.

Abgesehen von den wenigen Bewertungen, die abgegeben wurden, ist die Bedeutung von

Erfahrungsdatenbanken zur Kostenschätzung nur von 14 % mit �hoch^ bewertet worden (vgl.

Abbildung 74). Hingegen schätzen 19 % diese Bedeutung als �gering^ oder �sehr gering^ ein.

Dem Einsatz von Erfahrungsdatenbanken zur Zeitaufwandsschätzung misst die

Unternehmenspraxis eine höhere Bedeutung als der Kostenschätzung bei (vgl. Abbildung 75).

Immerhin wird deren Bedeutung von 22 % als �hoch^ und nur von 14 % als �gering^ oder

�sehr gering^ bewertet.

Abbildung 75: Bedeutung von Zeitaufwandsschätzungen mittels Erfahrungsdatenba nken

In einer weiteren Frage wurde nach der Bedeutung des Einsatzes von Standards für die IS-

Qualität gefragt. Die Bewertungen der Beurteilung dieser Standards mit �hoch^ oder �sehr
hoch^ schwankt zwischen 38 und 59 % (vgl. Abbildung 76). Somit sind Standards wesentlich
für die Qualitätsleistung jeder Phase des Software-Engineerings.

existiert nicht

19%
sehr gering

3%
gering

13%
mittel

19%

hoch

9%

sehr hoch

0%

k.A.

37%

94

Abbildung 76: Bedeutung der Verwendung von Standards

Wie zu Abbildung 66 bereits angedeutet, ist die Prozessqualität aus Sicht der

Unternehmenspraxis weiterhin verbesserungsdürftig. Abbildung 77 beurteilt die Bedeutung
von Merkmalen der Prozessorientierung. Es ist auffällig, dass die Bedeutung jeder der
untersuchten Elemente mit der Einschätzung �hoch^ oder �sehr hoch^ zwischen 43 und 63 %
liegt.

Beim Merkmal prozessorientierte Organisationsform wird aber die Ausprägung �hoch^ oder

�sehr hoch^ mit nur 22 % bewertet. Für ebenfalls 22 % ist dieses Merkmal gänzlich
unbekannt. Da sich die Bedeutung der Merkmale der Prozessorientierung nicht mit der

Bewertung der Prozessqualität vereinbaren lässt, stellt sich die Frage, in wie weit diese

Merkmale in den Unternehmen beachtet und deren Ausprägungen umgesetzt werden.

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Standards für

Dokumentationen

Spezifikationen

Standards für das

Design

Standards für die

Codierung

Validierung und

Verifizierung

Wartung

Hardware
sonstige

Anteil (in Prozent)
existiert nicht sehr gering gering mittel hoch sehr hoch k.A.

95

Abbildung 77: Bedeutung von Elementen der Prozessorientierung

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

Definition von

Schlüsselprozessen

Auflösung von

Schlüsselprozessen in

Teilprozesse

Benennung von

Prozessverantwortlichen

Wertschöpfungsorientierung

Festlegung von

Steuergrössen

Prozessorientierte

Organisationsformen

Schnittstellendefinition
zwischen Prozessen und

Teilprozessen

Anteil (in Prozent)
unbekannt sehr gering gering m ittel hoch sehr hoch k.A.

96

5  Schlussfolgerungen und Ausblick

Das Ziel dieser Untersuchung war es, den Entwicklungsstand des Informationssystem-

Qualitätsmanagements in der heutigen schweizerischen Unternehmenspraxis zu erheben und
darzustellen. Die Untersuchung lieferte Erkenntnisse über qualitätsbezogene Aspekte des

Unternehmens, der Informatikabteilung und des Infomatik-Controlling. Wesentliche

Erkenntnisse über das IS-Qualitätsmanagement wurden gewonnen und die durch ein IS-

Qualitätsmanagement erzielten Ergebnisse bewertet.

Die Unternehmen befinden sich zum grossen Teil in der Wachstumsphase. Sie werden
überwiegend durch Projekt- und Stab/Linienorganisation geführt. Das unternehmensweite

Qualitätsmanagement wird durch Qualitätskontrolle, Steuerungskreis/Lenkungsausschuss
oder Qualitätsbeauftragte realisiert. TQM-Koordinator und Qualitätskreis sind weniger oft
verbreitet.

Die Informatikabteilungen, die stark durch die Unternehmensorganisation geprägt werden,
sind zwar grösstenteils nicht nach ISO zertifiziert, jedoch wollen sich zunehmend mehr

Abteilungen zertifizieren lassen. Die bedeutendsten Mängel des IS-Management werden in
den Faktoren Zeit und Personal gesehen. In Verbindung hierzu ist auffallend, dass

Projektpläne wie Zeit-, Personal-, Budget- oder Testplan in ihrer Relevanz im Vergleich zum

Entwicklungsstand wesentlich höher eingestuft werden.

Die Untersuchung hat gezeigt, dass ein grosser Teil der Unternehmen über ein Informatik-

Controlling verfügt. Hier ist im Vergleich zur Untersuchung von [Suter 1994] ein klarer

Trend zu beobachten. Die meisten Unternehmen sind mit ihrem Informatik-Controlling
zufriedener und heute weiter entwickelt als vor vier Jahren. Jedoch ist die Weiterentwicklung
des Controlling im strategischen Bereich dringend erwünscht. In der vorliegenden aktuellen

Untersuchung wird deutlich, dass zunehmend qualitätsorientierte Aspekte im Informatik-

Controlling berücksichtigt und verstärkt verlangt werden.

Die unternehmenseigene Softwareentwicklung ist trotz vieler Bestrebungen zum Outsourcing
in den meisten Unternehmen noch vertreten. Die zukünftigen Anforderungen an die

Softwareentwicklung richten sich vor allem an die Anforderungsanal yse und die

Spezifikationsphase. Für den zukünftigen Einsatz von Methoden und Techniken werden

Review- und Testmethoden besonders betont. Lediglich die Function-Point-Methode und die

Lines-of-Code (LOC) sind für die heutige Unternehmenspraxis von Bedeutung.

97

Die Untersuchung zeigt weiter, dass der strategischen Bedeutung der Informationssysteme für
das Unternehmen hohe Beachtung geschenkt wird. Dies verdeutlicht sich durch den hohen

Anteil von Unternehmen, die ihre Planung und Gestaltung von Informationss ystemen als

Bestandteil der offiziellen Qualitätspolitik betrachten, oder durch die hohe Einbindungsquote
von Fachpersonen aus der Informatik bei der Erstellung der Qualitätspolitik. Für das gesamte

IS-Management wird die Relevanz eines Qualitätsmanagements höher bewertet als sein

Entwicklungsstand. Das Qualitätsmanagement innerhalb des Projektmanagement ist für die

Unternehmensentwicklung besonders bedeutend, allerdings werden in diesem Zusammenhang
auch die grössten Mängel im Entwicklungsstand aufgedeckt. Hier scheinen im Bereich des

Informationsmanagements noch grosse Defizite vorzuliegen.

Nur ein geringer Anteil der befragten Unternehmen verfügt über ein dokumentiertes

Qualitätsmanagement. Im Falle der Existenz eines Qualitätsmanagements ystems waren
folgende Gründe ausschlaggebend für den Aufbau: die Absicht, Prozesse zu verbessern, die

Abläufe transparenter zu gestalten und schliesslich die Kundenwünsche nach einem

Qualitätsmanagements ystem. Die anfallenden Kosten für das Qualitätsmanagement werden in
den Unternehmen selten behandelt. Werden diese Kosten jedoch einmal erfasst, werden sie
meist geschätzt oder berechnet. Kosten und Nutzen des Qualitätsmanagements werden mittels

Kosten- und Leistungsrechnung sowie unterschiedlicher Kennzahlens ysteme zu erfassen
versucht. Die Relevanz dieser S ysteme wird bedeutend höher eingeschätzt als deren

Entwicklungsstand. Positive Effekte des Qualitätsmanagements treten meist in der

Verbesserung der Prozesse und Produkte, in erhöhter Transparenz, geringeren Fehlerquoten
und erhöhter Kundenzufriedenheit auf.

In den grossen schweizerischen Unternehmen ist das Problembewusstsein für die Aspekte der

Qualität von Informationss ystemen hoch. Jedoch besteht bei der Umsetzung der Konzepte
akuter Handlungsbedarf. Der geringe Anteil von Unternehmen, die sich mit

Qualitätsförderungskonzepten auseinandergesetzt hat, deutet auf ein Informationsdefizit hin.

Möglicherweise besteht ein Aufklärungsbedarf über die bestehenden Konzepte sowie über
den Nutzen, der sich bei der Anwendung von Qualitätsmanagementkonzepten ergibt.

Die Probleme, mit denen sich das heutige, qualitätsorientierte IS -Management
auseinandersetzten muss, verdeutlichen, dass eine qualitätsorientierte Unterstützungsfunktion
benötigt wird. Die Qualitätsentscheidungen sollten durch richtige Informationen vorbereitet
werden. Eine umfassende Steuerung des Wettbewerbsfaktor IS-Qualität verbessert die

Situation der Unternehmen. Die aus der Wissenschaft entstandene Forderung nach einem IS-

98

Qualitätscontrolling kann den Entwicklungsstand des IS-Qualitätsmanagements in der

Unternehmenspraxis weiter erhöhen und Informationen liefern, um bestehende Probleme und

Defizite zu beheben. Die im Rahmen des Nationalfonds-Projektes �Qualitätscontrolling von

Informationss ystemen^ durchgeführte und vorliegende Untersuchung bildet die Grundlage,
um Unternehmen auszuwählen, die für weitere Untersuchungen ˘ z.B. für eine Fallstudie ˘
geeignet sind. Dazu sollen Unternehmen selektiert werden, die bereits über ein etabliertes

Qualitätsmanagement verfügen und in der Lage sind, konkrete und fundierte Auskünfte über
ein Qualitätsmanagements ystem zu geben.

99

Literaturverzeichnis

[ANSI 1978] American National Standards Institute, ANS I/ASQC A3-1978,

1978

[Anthony 1965] Anthony, R.N.; Planning and Control S ystems: A Framework for

Analysis, Harvard Universit y, Boston, 1965

[ASQ 1998] American Societ y for Qualit y (ASQ), Malcolm Baldrige National

Quality Award: 1998 Award Criteria for Performance

Excellence, Internet: http://www.asq.org, 1998

[Atteslander 1991] Atteslander, Peter; Methoden der empirischen Sozialforschung,

6. Aufl., de Gru yter, Berlin, New York, 1991

[Bauknecht 1996] Bauknecht K., Bailer B.; Management von Informatikprojekten ,

Vorlesungsskript, Universität Zürich, 1996

[Bauknecht 1997] Bauknecht K., Teufel S.; Informationsmanagement II,

Vorlesungsskript, Universität Zürich, 1997

[Boehm 1978] Boehm, et al; Characteristics of Software Qualit y, North

Holland, New York, 1978

[Coch 1948] Coch L., French J.R.P.; Overcoming Resistance to Change, in:

Human Relations, Vol. 1, Nr. 4,  1948, S. 512ff. zit. in [Rühli

1992]

[Deming 1983] Deming W. E.; Out of the Crisis, MIT Press, Boston, 1983

[EFQM 1998] European Foundation for Quality Management (EFQM), The

EFQM Model, Internet http://www.efqm.org, 1998

[Freeman 1984] Freeman, E.R.; Strategic Management: A Stakeholder Approach,

Pitman, Boston, 1984

[Hanker 1990] Hanker Jens; Die strategische Bedeutung der Informatik für

Organisationen: Industrieökonomische Grundlagen des
strategischen Informationsmanagements, Teubner, Stuttgart,

1990

[Hässig 1995] Hässig, K.; Just in Time, Vorlesungsskript, Zürich, 1995

[Heinrich 1996] Heinrich, Lutz J.; Informationsmanagement: Planung,

Überwachung und Steuerung der Informations-Infrastruktur, 5.

Aufl. , Oldenburg, München, Wien, 1996

[ IEEE 1983] Institute of Electrical and Electronics Engineers, IEEE Std 729-

1983, 1983

[ ISO 1992] International Organization for Standardization (Hrsg.); D IN EN

100

ISO 9000-3, Qualitätsmangement- und

Qualitätssicherungsnormen Leitfaden für die Anwendung von

ISO 9001 auf die Entwicklung, Lieferung und Wartung von

Software, Beuth Verlag, Berlin, 1992

[ ISO 1994a] International Organization for Standardization (Hrsg.); ISO 8402,

Qualitätsmanagement ˘ Begriffe, 2

nd

 ed., 1994

[ ISO 1994b] International Organization for Standardization (Hrsg.); D IN EN

ISO 9001, Qualitätsmanagements ysteme Modell zur

Qualitätssicherung/QM-Darlegung in Design, Entwicklung,

Produktion, Montage und Wartung, Beuth Verlag, Berlin, 1994

[Juran 1991] Juran, Josef M.; Handbuch der Qualitätsplanung, 3. Aufl.,

Moderne Industrie, Landsberg/Lech, 1991

[Likert 1961] Likert, R.; New Patterns of Management,  1961

[McKinsey 1995] McKinse y & Compan y Inc., Günter Rommel et al.; Qualität
gewinnt: mit Hochleistungskultur und Kundennutzen an die

Weltspitze, Schäfer ˘Poeschel, Stuttgart, 1995

[Mitchell 1974] House, R./Mitchell, T.R.; Path-Goal Theor y of Leadership,

Journal of Contemporary Business, Autumn 1974

[Österle 1992] Österle, Hubert et al.; Unternehmensführung und

Informationss ystem, Teubner, 2. Aufl., Stuttgart, 1992

[Osterloh 1995] Osterloh, M./Frost, J.; Organisationstheoretische Anal yse der

Prozessorganisation, Diskussionsbeitrag Nr. 20, IfbF, Universität

Zürich, 1995

[Paulk et al. 1993] Capability Maturit y Model for Software, Version 1.1, Software

Engineering Institute, Carnegie Mellon Universit y, Technical

Report, Nr. CMU/SEI-93-24, 1993

[Pfitzinger 1995] Pfitzinger, E.: DIN EN ISO 9000 in der Software-Entwicklung,

Beuth Verlag, Berlin, Wien, Zürich, 1995

[Powell 1995] Powell, Th. C.; Total Quality Management as Competitive

Advantage: A Review and Empirical Study, in: Strategic

Management Journal, Vol 16 (1995)

[Pradervand 1995] Pradervand, Marc-André; Die Rolle des

Informationsmanagements beim Aufbau strategischer

Erfolgspositionen, Dissertation, Uni Zürich, 1995

[Rühli 1992] Rühli, E.; Gestaltungsmöglichkeiten der Unternehmensführung,

Bd. 70 Schriftenreihe IfbF, Verlag Paul Haupt, Bern, 1992

[Rühli 1993] Rühli, E./Sauter-Sachs, S.; Towards an Integrated Concept of

Management Efficienc y, in: Management International Review,

1993

101

[Rühli 1996] Rühli E.; Unternehmungsführung und Unternehmungspolitik,

Vol. 1, UTB für Wissenschaft, Bern, Stuttgart, Wien, 1996

[Seghezzi 1996] Seghezzi, Hans Dieter; Integriertes Qualitätsmanagement: das St.

Galler Konzept, Hanser, München, Wien, 1996

[SHZ 1996] Schweizerische Handelszeitung (Hrsg.), Die grössten

Unternehmen in der Schweiz 1995, Zürich, 1996

[SQS 1997] Schweiz. Vereinigung für Qualitäts- und Management-Systeme

(SQS), Zollikofen, Internet: http://www.sqs.ch

�

Suter 1994
� Suter, Madeleine: Effektivität des Informatik-Controllings,

Institut für Informatik, Universität Zürich, Arbeitsbericht, Nr.

94.12, 1994

[Thommen 1992] Thommen, Jean-Paul; Betriebswirtschaftslehre, Band 1, 3.

Auflage, Verlag Hans Schellenberg, Zürich, 1992

[TMI 1997] TMI A/S, Møller, Claus; Persönliche Qualität, Time Manager

International, Hillerød, 1997

[Ulrich 1970] Ulrich, Hans; Die Unternehmung als produktives soziales

S ystem, 2. Auflage, Bern/Stuttgart, 1970

[Verner 1996] Verner J.M. et al; Software Qualit y: Perceptions and Practices in

Hong Kong zit. in Bologna Sandro; Achieving Qualit y in

Software, Proceedings of the Third International Conference on

Achieving Qualit y in Software, 1996, Chapman & Hall, London,

Glasgow, Weinheim, New York, Tok yo, Melbourne, Madras,

1996

[Wallmüller 1996] Wallmüller E.; Qualitätsmanagement in der

Informationsverarbeitung: Bewusste Gestaltung von Prozessen
und deren Umgebung, Wirtschaftsinformatik, Vol. 38, Nr. 2,

1996, S.137-146

102

Anhang I    Fragebogen

Institut für Informatik der Universität Zü rich

Entw icklungsstand des

Qualitätsmanagements* von Informationssystemen*
in grossen schw eizerischen Unternehmen

Name und Adresse des Unternehmens

Name:

Adresse:

P LZ/Ort:

Auskunftsperson

Name:

Abteilung:

Funktion:

Telefon:

Datum:

Vorbemerkungen

1 Allgemeines

Für das Ausfüllen des Fragebogens benötigen Sie ca. 25 Minuten. Selbstverständlich
garantieren wir Ihnen eine vertrauliche Behandlung Ihrer Informationen. Zur Sicherheit Ihrer

Anonymität werden die Fragebogen nach der Auswertung vernichtet.

Die Zielgruppe dieser Untersuchung sind Verantwortliche der Informatikabteilung*, zu deren

Aufgaben das Qualitätsmanagement* dieser Abteilung im allgemeinen und das

Informationss ystem-Qualitätsmanagement im speziellen gehören. Wenn nicht anders
angegeben, bezieht sich der in den Fragen verwendete Begriff ^Qualitätsmanagement~*
immer auf diese Zielgruppe.

Falls Sie bestimmte Fragen nicht beantworten können, bitten wir Sie, diese Fragen an die
dafür zuständige Stelle weiterzuleiten. Fachausdrücke, die mit einem ^*~  gekennzeichnet
sind, sind in einem Glossar kurz beschrieben. Dieses Glossar ist dem Fragebogen beigefügt.

Fragen, die aus Diskretionsgründen nicht beantwortet werden können, sind durchzustreichen.

Wird in der Antwortvorgabe zu einer Frage das Wort ^sonstige~  verwendet, so soll dies eine

Bitte an Sie sein, spezifische Eigenheiten Ihres Unternehmens an dieser Stelle anzuführen.

2 Ziel der Untersuchung

Diese Untersuchung hat zum Ziel, den aktuellen Entwicklungsstand des

Qualitätsmanagements* von Informationssystemen* bei grossen schweizerischen

Unternehmen festzustellen. Die Erhebung soll als Grundlage für spätere Untersuchungen zum

103

Thema Qualitätscontrolling von Informationssystemen* in Theorie und Praxis dienen und

Auskunft über die Realisierung, Probleme und Potentiale des heutigen Informationssystem-

Qualitätsmanagement geben.

3 Grundgesamtheit der Umfrage

Untersucht werden die 140 grössten Unternehmen in der Schweiz. Darunter befinden sich
auch Unternehmen, deren Informatik nach der Normenreihe ISO 9000 zertifiziert ist.

4 Aufbau des Fragebogens

Der Fragebogen ist in drei Teile gegliedert:

Teil Thema

I

I I

I I I

Angaben zu Unternehmen / Inf ormatikabteilung* / Informationssysteme* / Informatik-

Controlling*

Inf ormationssystem*-(IS-)Qualitätsmanagement

Bewertung des IS-Qualitätsmanagements

5 Rückfragen

Wenn beim Ausfüllen des Fragebogens Probleme auftauchen oder falls Sie Fragen zum

Forschungsprojekt haben, wenden Sie sich bitte an:

Institut für Informatik der Universität Zürich

Christian Brauchle oder Telefon 01 / 63 543 28

Joachim Kreutzberg Telefon 01 / 63 567 26

Winterthurerstrasse 190 Telefax 01 / 63 568 09

8057 Zürich E-Mail: brauchle@ifi.unizh.ch
jkreutz@ifi.unizh.ch

6 Rücksendung

Bitte  senden Sie den ausgefüllten Fragebogen bis zu m 24. Oktober 1997  im beiliegenden

Antwortcouvert an uns zurück.

7 Ergebnisse der Untersuchung

�  Bitte schicken Sie mir die Ergebnisse der Untersuchung zu (bitte ankreuzen falls

erwünscht).

Bemerkungen, Kommentare und Kritik zum Fragebogen oder zur Untersuchung sind gerne

willkommen (beispielsweise auch Anmerkungen über einen erwünschten näheren Kontakt):

................................ ................................ ................................ ................................ ................................ ........

................................ ................................ ................................ ................................ ................................ ........

Herzlichen Dank für Ihre Mitarbeit!

104

I Angaben zu Unternehmen / Informatikabteilung* /

Informationssysteme* / Informatik-Controlling*

1. In w elcher Entw icklungsphase befindet sich Ihr Unternehmen?

Bitte zutreffendes

ankreuzen.