uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

Werner Mellis B
Georg Herzwurm
Dirk Stelzer

TOQM
der Softwareentwicklung

Mit Prozel3verbesserung, Kundenorientierung
und Change Management
zu erfolgreicher Software

<!

vieweg



Inhaltsverzeichnis

ABBILDUNGSVERZEICHNIS.......cooiiiiiiiieee e Xl
ABKURZUNGSVERZEICHNIS........ooviiiiiiieciiecieece e XHI
L EINLEITUNG....ooiiiiee e 1

2 SECHS GRUNDE FUR DIE EINFUHRUNG DES

QUALTTATSMANAGEMENTS ..ottt 6
21 Qualitat und Kunden ... 6
2.2 Qualitat und Wettbewerb................................. 7
2.3 Qualitdt und SoftwareprozeR........ ... 9
24 Qualitat und Verschwendung ... ... ... 10
2.5 Qualitdt und Qualitétskosten................................... 11
2.6 Qualitdt und nachweisbarer Nutzen................................ 13
3 TOTAL QUALITY MANAGEMENT.......ccooeiiiiiiiiiiis 20
3.1 Prinzipien des Total Quality Managements........... ... . 22
3.1.1 Kundenorientierung ... ... 22
3.12 Prozellorientierung ... ... 26
3.1.3 Qualitatsorientierung ... 30
3.1.4 Wertschdpfungsorientierung ... . 31
3.15 Zustandigkeit dler ... ... 33
3.1.6 Interne Kunden-Lieferanten-Beziehungen........... . . 36
3.1.7 Kontinuierliche Verbesserung ... 39
3.1.8 Stabilisierung von Verbesserungen ... .. 43
3-1.9 Rationalitétsprinzip................... ... 44
3.1.10 Bedeutung von Menschen ... ... . 49
LA Totalitét .. ... 52
3.2 Erfolgsfaktoren der Einfiihrung des Total Quality
Managements ... 54
3.2.1 Erfahrungen mit der Einfihrung des TQM. ... . 54
3.2.2 Die aktuellen Verkirzungen der Diskussion Uber das
Softwarequalitétsmanagement ... 57



Inhaltsverzeichnis

VIl

4 PROZEBMANAGEMENT......coiiiiiiiiiiiieieeet e 62
4.1 Was ist Prozelmanagement? ... ... 62
4.1.1 Aktivitéten des Prozelmanagements.................... 62
4.1.2 Prozellbewertung ... 63
4.1.3 Prozel3verbesserung ... 68
4.2 1SO 9000..... ..o 71
421 Uberblick ... 71
422 Darstellung ... 73
423 Bewertung ... 84
4.3 Capability Maturity Model (CMM).................... . | 93
4.3.1 Uberblick ... 93
432 Darstellung ... 94
433 Bewertung ... 101
44 BOOTSTRAP ... 106
4.4.1 Uberblick ... 106
442 Darstellung ... 107
443 Bewertung ... 109
4.5 Software Process Improvement and Capability
dEtermination (SPICE)......... ... ... 109
451 Uberblick ... 109
452 Darstellung .. 110
453 Bewertung ... 119
4.6 European Quality Award (EQA) ... ... 122
4.6.1 Uberblick ... 122
462 Darstellung .. 123
46.3Bewertung ... 134
4.7 People Capability Maturity Model. ... 137
4.7.1 Uberblick ... 137
472 Darstellung .. 139
473 Bewertung ... 146
4.8 Anwendungserfahrungen mit der 1SO 9000 und dem
CMM.. 147
4.8.1 Erfolgsfaktoren................... .. 148
4.8.2 Schluf¥folgerungen fir das
Softwarequalitdtsmanagement ...................................... 151



Inhaltsver zeichnisEinleitung

5 KUNDENORIENTIERUNG DURCH SOFTWARE CUSTOMER

VALUE MANAGEMENT (SCVM)....coeiiiiiiiiiiiieee e 154

5.1 Kundenzufriedenheit als Zielgrofie fir den Software
prozefd . 156

52 SCVM-Instrumente zur kundenorientierten
Produktentwicklung und -Verbesserung ... 162

5.2.1 Ermittlung der Kundenbedirfnisse durch Customer
Vaue Analysis (CVA). ... 162

5.2.2 Transformation der Kundenbedurfnisse in
Produktanforderungen durch Quality Function »

Deployment (QFD)................. ... 174
5-2.3 Ermittlung der Kundenzufriedenheit durch Customer
Satisfaction Survey (CSS)......... 190

5.3 SCVM-Ingtrumente zur kundenorientierten
ProzefRentwicklung und -Verbesserung: Customer Software

Process Benchmarking (CSPB).......................oo 204
5.3-1 Historie und Bedeutung des Benchmarking ... . 204
5.3.2 Auf Kundenorientierung gerichtetes Software Process
Benchmarking................. ] 206
6 CHANGE MANAGEMENT - AUF DEM WEG ZU EINER
QUAUTATSKULTUR. ...ttt 209
6.1 Qualitétsmanagement und Organisationskultur............... 209
6.1.1 Die Schwierigkeit der Einfuhrung des
Qualitdtsmanagements ... 209
6.1.2 Kulturelle Widerstdnde gegen das
Qualitétsmanagement ... 213
6.1.3 Was ist eine Organisationskultur? ............................. 218
6.1.4 ldentifizierung der Organisationskultur..................... 228
6.2 Verénderung der Organisationskultur durch Change
Management ... 232

6.2.1 Probleme der Praxis: Hirden zwischen Vison und
Wirklichkeit ... 233

6.2.2 Aufriitteln - die Bedeutung der kreativen Unruhe.... 235
6.2.3 Motivieren - die Bedeutung von ldentifikation und

VISION .o 239
6.2.4 Durchbriiche erzielen - die Bedeutung von
Widerstand ... 243



Inhaltsverzeichnis

6.2.5 Reden - die Bedeutung der Kommunikation. ... . 248
6.2.6 Streiten - die Bedeutung von Konflikten ... . 252
6.2.7 Vorbild sein - die Bedeutung des Managements .. .. 256
6.2.8 An einem Strang ziehen - die Bedeutung von
Gruppenarbeit ... 258
6.2.9 Nicht locker lassen - die Bedeutung der
kontinuierlichen Verstérkung ... ... ... ... 259
6.2.10 Erfolgdfaktoren des Change Managements..... ... 263
T AUSBLICK ... 266
LITERATURVERZEICHNIS..... ... 275

ANHANG: INFORMATIONSQUELLEN ZUM THEMA
SOFTWAREQUALITATSMANAGEMENT.......ccvvviiiiieenen 287

SACHWORTVERZEICHNIS ... 297



